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آي بى أم (IBM)‏ لإدارة الجودة d‏ 
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تابع - المحتويات 


الموضوع الصفحة 
الفصل الخامس: مقارنة ودمج أطر عمل حوكمة تمنية المعلومات لدعم إدارة 
تقنية المعلومات Do WT ——— E‏ 


إس. لوسوء UIS‏ فرانكفورت للمال والإدارةء ألمانيا CD‏ 
إم. جوكن. كلية فرانكفورت للمال والإدارةء ألمانيا C9‏ 
ولو جوفا شين كلية قرا نورت للمال:والذدارق O9 Lou‏ 


الفصل السادس: الإدارة الموجهة نحو جودة خدمات تقنية المعلومات إدارة 
الخدمات: مقاربة نظرية نحو خدمات تكنولوجيا معلومات عالية الجودة Y-Y  ..‏ 


باتريك calls‏ برايس ووتر هاوس كوبرزء ألمانيا CD‏ 


القسم الثالث- المفاهيم والنمادج القائمة على العملية لإدارة جودة خدمات 


الفصل السابع: النمذجة التعاونية لعمليات إدارة الخدمة في معيار (آيتيل Yyy „ITIL‏ 
توماس دريسلرء محور المعرفة المحدودةء ألمانيا O9‏ 

كونراد إيجي» إتش دي بي للاستشارات الإدارية المحدودة: ألمانيا C9)‏ 

راينر هيك» برايس ووتر هاوس كوبرزء آلمانیا CO‏ 

هيكو كلاين؛ برايس ووتر هاوس كوبرزء ألمانيا UO‏ 

سفين ماركوس والترء ديلويت للاستشارات المحدودة, ألمانيا )7( 

الفصل الثامن: عملية التحسين المستمر القائمة على معيار آيتيل والتنقيب في العمليات.. 510 
كريستن جيرك» جامعة هامبولت برلين. مؤسسة أنظمة المعلومات, ألمانيا C)‏ 
قسطنطين بيتروش. الاتصالات الألمانية: ألمانيا CO‏ 


جيريت eb‏ أسبرادو المحدودة. ألمانيا CO‏ 
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الموضوع الصفحة 
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عمر فالديس سولورزانوء مركز البحوث العامة هنري تيودورء لوكسمبورج C‏ 
آلان رينو؛ مركز البحوث العامة هنري تيودورء لوكسمبورج O‏ 
القسم الرابع - الجوانب الهيكلية فى سياق إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات .. Y£Y‏ 
الفصل العاشر: إدارة الجودة لأصول بيانات الشركات بئ00 000 O‏ 
بوريس أوتوء جامعة سانت غالن» سويسرا C‏ 
الفصل الحادي عشر: جودة خدمات الحوسبة السحابية ا ااا MEM.‏ 
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جى. هیرزوورم» ناثان للخبرات. ألمانيا C‏ 
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الفصل الرابع عشر: الجوانب الاقتصادية من جودة الخدمة لخدمات تقنية 
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يوخن وولف» معهد برلين للتكنولوجياء ألمانيا C9‏ 

روديغر زارنكو. معهد برلين للتكنولوجياء ألمانيا " 

الفصل الخامس عشر: مواءمة التصورات لجودة خدمات تقنية المعلومات .. EOY‏ 
لويس كالب روزس. الجامعة الكاثوليكية في برازيلياء البرازيل C9‏ 


الفصل السادس عشر: إطار عمل لهندسة فيمة خدمات تقنية المعلومات: 
إدارة القيمة 5392-9 خدمات تقنية المعلومات ONO ARR me pd‏ 
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المحتويات التفصيليك 






















القسم الأول - إدارة الجودة: المفاهيم العامة وعرض لإدارة جودة خدمات 
تقنية المعلومات. 
الفصل الأول: إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات: الفرضيات» أطر 
العمل وتأثيرها على أداء الأعمال. 

ديتر سباث. معهد فراونهوفر للهندسة الصناعية (IAO)‏ ألمانيا . 

ويلهلم باور» معهد فراونهوفر للهندسة الصناعية (IAO)‏ ألمانيا. 

كلاوس - بيتر بريج» معهد فراونهوفر للهندسة الصناعية (TAO)‏ ألمانيا 
يتناول هذا الفصل الخطوط العريضة لموضوع إدارة جودة خدمات تقنية 
المعلومات ووصف المفاهيم الأساسية: والنماذج» والتعريفات المتعلقة بإدارة 
جودة خدمات تقنية المعلومات. 





كما يعرض نموذجاً لدورة حياة خدمات تقنية المعلومات ونموذجاً ل 
لتصنيف أساليب إدارة الجودة في مختلف مراحل دورة حياة تقنية 
المعلومات. ويوضح الجزء الأخير من هذا الفصل الآثار المختلفة لإدارة 
جودة خدمات تقنية المعلومات على أداء الشركات. 
الفصل الثانى: جودة الخدمات الإلكترونية: استعراض الدراسات السابقة 
تفيل الخ laid‏ 

جوس إم. باروشياء جامعة إفليم الباسك؛ إسبانياء جامعة أوكسفورد. المملكة المتحدة. 
أينيثه خلسانز. جامعة إقليم الباسك؛ إسبانياء جامعة أوكسفورد, المملكة المتحدة. 
يصف هذا الفصل الذي أعده كل من باروشيا وخلسانز الحالة الراهنة 
لجودة الخدمات الإلكترونية من خلال استعراض الدراسات السابقة في 
هذا المجال. إضافة إلى تقديم أفكار واقتراحات للبحوث المستقبلية في 
مجال إدارة جودة الخدمات الإلكترونية بناء على نتائج البحوث الحالية. 
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الفصل الثالث: طرق ضمان جودة الخدمة. 
مانفريد برون» جامعة بازل» سويسرا. 

يقدم برون في هذا الفصل مفهوم ضمان الجودة العام لعمليات الخدمة 
العامة. ويشرع المؤلف في وصف مختلف الأدوات لتخطيط جودة عمليات 
الخدمةء ومراقبتها. والتفتيش عليهاء وضمانها. ثم يصف برون بعد ذلك 
غشر خطوات ن Lael‏ لتحقيق إدازة للخدمة عالية الحودة: 





















القسم الثاني: المفاهيم الإدارية والنمادج لإدارة جودة خدمات تقنية المعلومات. EA‏ 
الفصل الرابع: إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: تطبيق شركة 8 ١‏ 


آي بي أم (IBM)‏ لإدارة الجودة. 
أستريد كوهلر, خدمات «آي. ڊ بي. «el‏ العالمية للأعمال. ألمانيا. 
أولرك igla‏ خدمات «آي. ٠‏ بي . أم» العالمية Jhe‏ ألمانيا. 


من أجل إدارة ناجحة لجودة خدمات تقنية المعلومات» ينبغي النظر بعين الاعتبار 
في جميع جوانب إدارة الشركة. لذلك. يصف كوهلر وفاوث نموذج مكون أعمال 
آي بي أم» والذي يمكن من استيعاب كافة المجالات المتعلقة بإدارة ناجحة لخدمات 
تقنية المعلومات من أجل تقديم خدمات تقنية معلومات عالية الجودة. 
الفصل الخامس: مقارنة ودمج أطر عمل حوكمة تقنية المعلومات لدعم 
إدارة تقنية المعلومات. 

إس. لوسوء مدرسة فرانكفورت للمال ia lolo‏ ألمانيا. 

إم. جوكن» مدرسة فرانكفورت للمال والإدارة: ألمانيا. 

galis‏ ~ جوهانسن. مدرسة فرانكفورت للمال والادارة: ألمانيا. 

يبين الفصل المقدم من لوسوء 9 »92 (S‏ وجوهانسن كيفية استخدام مختلف 
أطر الحوكمة في إدارة تقنية المعلومات ودمجها لمواكبة متطلبات إدارة 
تقنية المعلومات المتزايدة. 

لتحقيق هذا المطلب» تم فحص مختلف أطر حوكمة تقنية المعلومات مع الأخذ 
بعين الاعتبار المعايير المختلفة. ومن ثم تم تطوير نموذج تعريفي من المعلومات 
المكتسبة, والتي تصف كيفية تفاعل المفاهيم المختلفة مع بعضها البعض. 
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الفصل السادس: الإدارة الموجهة نحو جودة خدمات تقنية المعلومات إدارة 
الخدمات: مقارية نظرية نحو خدمات تكنولوجيا معلومات عالية الحودة. 


باتريك calls‏ برايس ووتر هاوس كوبرزهء ألمانيا. 
يقدم هذا الفصل نموذجاً لإدارة جودة خدمات تقنية المعلومات والذى 


يببحث في مختلف مجالات إدارة الجودة ويحدد الثفرات القائمة في 
الجودة. كما i Sas‏ النموذج من تحقيق متطلبات الجودة من خلال 
تحديد الاحتياجات والتحقق من توافر متطليات معينة للجودة. دموذج 
وايلد للجودة مستمد من مزيج من مختلف مفاهيم إدارة خدمات تقنية 
المعلومات مثل آيتيل؛ وکوبت. وأيزو .7٠٠٠١‏ 

القسمالثالث:المفاهيم والنماذج القائمة على العملية لإدارة جودة 
خدمات تقنية المعلومات. 


| ul 
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الفصل السابع: النمذجة التعاونية لعمليات إدارة الخدمة في معيار آيتيل TIL‏ 
توماس e pleus yd‏ محور المعرفة المحدودة, ألمانيا ١‏ 

كونراد إيجيء إتش دي بي للاستشارات الإدارية المحدودة, ألمانيا. 

راينر هيك» برايس ووتر هاوس كويرزء ألمانيا. 

هيكو 03945« برايس ووتر هاوس كويرزء ألمانيا. 

سفين ماركوس والترء ديلويت للاستشارات المحدودة. ألمانيا . 

يبين هذا الفصل كيفية نمذجة العمليات بصورة متسقة وبش كل تعاوني 
باستخدام آيتيل كأساس لذلك. كما يلقي الضوء أيضاً على مشكلة 
تتعلق يحميقفة طريقة الوصف النصي للعمليات فى معيار آيتيل وعدم 
إظهار dist‏ العمليات المنفدذة يشكل صريح. ويجيب الفصل عن السؤال 
عن الكيفية التي يمكن بها تمثيل العمليات النصية في آيتيل استناداً إلى 
عمليات آيتيل وشرحه وعرضه من خلال مثال تجريبي. 
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الفصل الثامن: عملية التحسين المستمر القائمة ue‏ معيار ايتيل والتنقيب 
m‏ لعمليات. 


ألمانيا. 


قسطنطين بيتروش. الاتصالات الألمانية: ألمانيا. 


حيريت تام أسبرادو المحدودة, Lou‏ 5 


هيكو كلاين» برايس ووتر هاوس كوبرزء آلمانیا . 

يركز هذا الفصل على التحدي المتمثل في تحسين دعم إجراءات الأعمال 
بمساعدة خدمات تقنية المعلومات. كما يصف المؤلفون مفهوما يمكن 
التحسين المستمر لإجراءات الأعمال. ويستند هذا النموذج على مجموعة 
العمليات. 

الفصل التاسع: تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية 
المعلومات. 

كريستن جيرك» مركز البحوث العامة هنري تيودور. لوكسمبورج. 
ميشيل بيكار. مركز البحوث العامة هنري تيودورء لوكسمبورج. 

آلان رينو. مركز البحوث العامة هنري تيودور. لوكسمبورج. 

يوضح هذا الفصل أهمية تقييم العملية في تحسين جودة خدمات تقنية 
بإجراء تهييم العملية وبدء مشروع تحسين اعتمادا على هذه المعرفة. 
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القسمالرايع:الجوانب الهيكليه في سياق إدارة جودة خدمات تقنية 
المعلومات. 

الفصل العاشر: إدارة الجودة لأصول بيانات الشركات. 

dal us‏ بوريس أوتو الضوء على أهمية جودة الخدمة بالنسبة إلى أصول 
بيانات الشركات. ويعرض المؤلف نموذجاً مرجعيأ لإدارة جودة بيانات 
الشركات C9 (CDQM)‏ 


الفصل الحادي عشر: جودة خدمات الحوسبة السحابية. 
فى المستقبلء سيتأثر استخدام موارد تقنية المعلومات المقسمة بشكل كبير 
بالحوسبة السحابية. وتشير ويسبيكر في هذا الفصل إلى الكيفية التي 


يمكن بها تنظيم الخدمات السحابية بمساعدة هندسة الخدمات وكيف 
يمكن إدارة جودة الخدمات السحابية من قبل المؤسسات من خلال تطبيق 
alas‏ محدده. 

القسم الخامس: حلول عملية وتطبيقية. 

الفصل الثانى عشر: التحسينات المركزة لعمليات خدمات تقنية المعلومات 
في البيئة المعقدة. 

5 ألمانيا‎ Tn gerat هيرزوورم: ناثان‎ TP 

دابليو. (eta‏ داثان للخبرات؛ ألمانيا 5 

يصف هذا الفصل دراسة حالة تظهر الكيفية التى يمكن بها تحسين جودة 
عمليات آبتيل» وخاصة عملية دعم خدمة تقنية المعلومات» فى البيئات 
المعقدة. كما تصف دراسة الحالة مفهوم تحسين العملية النوعى استناداً 
على مثال من صناعة الاتصالات. 
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تابع - المحتويات التفصيلية 


الفصل الثالث عشر: إدارة التطبيقات: توفير جودة الخدمات من منظور الأعمال. 
مارك - أوليفر كوسمباء شركة إس cols‏ ألمانيا. 

استناداً على الخبرة العملية المكتسبة في مجال إدارة التطبيقات. يعرض 
كوسمبا المفاهيم والتقنيات التي يمكن استخدامها لمرافية وتسجيلء وتحليل 
A La sn] cabal‏ تفت العلومات وتحفيق -2352 التخدمة ALAU‏ 
القسم السادس: وجهات النظر الاقتصادية لإدارة جودة خدمات تقنية 
المعلومات. 

الفصل الرابع عشر: الجوانب الافتصادية من جودة الخدمة لخدمات 
تقنية المعلومات القائمة على شبكة الإنترنت. 

يوخن وولف» معهد برلين للتكنولوجياء ألمانيا. 

روديغر زارنكوء معهد برلين للتكنولوجياء ألمانيا. 

يركز هذا الفصل على الجوانب الافتصادية لإدارة جودة الخدمات فيما 
يتعلق بخدمات تقنية المعلومات القائمة على الإنترنت. ويصف أبعاداً 
مختلفة من العوامل الاقتصادية بالإضافة إلى عوامل الجودة المقابلة لها. 
القصل الخامس عشر: مواءمة التصورات لجودة خدمات تقنية المعلومات. 
لويس كالب روزسء الجامعة الكاثوليكية في برازيلياء البرازيل. 


يوضح لويس كالب روزس أهمية الأخذ بتوقعات العملاء ومزودي الخدمات 
في الاعتبار فيما يتعلق بإدارة جودة خدمات تقنية المعلومات. للقيام 
بذلك» استخدم الكاتب طريقة «سیرف بيرف» SERVPERF‏ والتي 
تحدد التوقعات المتعلقة بأداء الخدمة من وجهة نظر كل من العملاء 
ومزودي الخدمة. وبناء على دراسة ميدانية» أوضح لويس كالب روزس 
أهمية المواءمة والتوافق بين موظفي تقنية المعلومات وموظفي الشركة 
PEEP]‏ قلق lal‏ الحوذة: 
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تابع - المحتويات التفصيلية 


الفصل السادس عشر: إطار عمل لهندسة قيمة خدمات تقنية المعلومات: 
إدارة القيمة وجودة خدمات تقنية المعلومات. 

كلاوس - بيتر بريج» معهد فراونهوفر للهندسة الصناعية (IAO)‏ ألمانيا. 
يقدم الفصل الأخير إطار عمل أطلق عليه اسم «هندسة القيمة لخدمات 
تقنية المعلومات». ويستخدم OS ad‏ إدارة خدمات تقنية المعلومات الموجهة 


نحو القيمة في المؤسسات. فى هذه العملية. دمج المؤلف بين مفاهيم 
من مواءمة الأعمال وتقنية المعلومات: وإدارة عمليات الأعمالء والإدارة 
الإاستراتيجية لتقنية المعلومات؛ وإدارة محافظ خدمات تقنية المعلومات. 
وبين أيضاً العلاقات المتبادلة بين منحى القيمة المتسق وتحسبن الجودة 
في إدارة خدمات تقنية المعلومات. 
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مفد م4ك: 

تتغير فى حقل تقنية المعلومات, الأسواق وأنشطة الأعمال وحاجات ومتطلبات 
مزودي الخدمات والزيائن الداخليين والخارجيين خلال دورات زمنية قصيرة مما 
يدفع الشركات إلى زيادة مرونتها التنظيمية فيما يتعلق بالهياكل التنظيمية وكذلك 
العمليات والإجراءات المعمول بها. يمكن تحقيق ذلك جزئياً بخفض نسبة القيمة 
المضافة ودمج الشركاء أكثر وأكثر فى العمليات المرتبطة بتسليم المنتجات والخدمات. 
لذلك لا بد للشركات والمؤسسات من تطوير الكفاءات اللازمة لإدارة كافة الشركاء 
والاجراءات. وكذلك استحداث عمليات لضمان توفير خدمات ذات جودة عالية. 

ويلاحظ ارتفاع توقعات العملاء ومطالبهم المتعلقة با منتجات والخدمات ذات 
الجودة العالية. تظهر الدراسات - التى تركز على رأى العملاء - أن الأداء وجودة 
خدمات تقنية المعلومات المقدمة aal‏ بكثير من أسعار الخدمات Ll audi‏ كما أثبتت 
الدراسات الأكثر عمق للأسواق أن سوء الخدمات يتسبب في أضرار وخسائر للشركات 
تبلغ قيمتها عدة مليارات من العملة الأروبية (اليورو). 

أصبحت خدمات تقنية المعلومات أكثر أهمية في إضافة القيم التجارية على المنتجات 
والخدمات. إضافة إلى أن الكثير من الأنشطة والعمليات التجارية صار من غير الممكن 
إنجازها دون خدمات تقنية المعلومات. كما أن المبادرات والابتكارات التقنية التكميلية 
مثل هندسة الحلول الموجهة للخدمات «SOA (Service-Oriented Architectures)‏ 
وخدمات الويب والحوسبة السحابية ستجعل مستقبل نظم عمل تقنية المعلومات مختلفة 
جداً عن تلك الموج ودة في وقتنا الحالي. إذ إنها لن تكون مكونة من أنظمة وتطبيقات 
متجانسة بل من مكونات خدماتية منفصلة ومستقلة عن بعضها البعض. 

هذه التطورات مجتمعة: إضافة الى الخبرات التى اكتسبناها من العديد من 
الاستشارات والبحوث في مشاريع تقنية المعلومات دفعتنا للتعامل مع موضوع إدارة 
الجودة لخدمات تقنية المعلومات بمزيد من التفصيل مع أن هذا الموضوع لم يعط حقه 
بالبحث حتى الآن. 

إن الهدف من هذا الكتاب هو الحد من الفجوة المعرفية في هذا الموضوع وتشجيع 
الباحثين على بذل المزيد من الوقت والبحث في الحقائق المتعددة والجوانب المختلفة 
لهذا الموضوع في المستقيل. وبهدف عرض الجوانب ذات الصلة من إدارة الجودة 
لخدمات تقنية المعلومات بطريقة منظمةء قسمنا الكتاب إلى ستة أقفسام تضم 
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يقدم القمسم الأول من الكتاب موضوع إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات 
وميادثها الأساسية ويستعرض الحالة الراهنة لمجالات البحث فيها. 


يهدم المصل الأولء الخطوط العريضة لموضوع إدارة جودة خدمة د تقنية المعلومات 
ووصف للمفاهيم الأساسية والنماذج والتعريفات بالنسية لخدمات تقنية المعلومات وإدارة 
الجودة. كما يقدم نموذج دورة حياة خدمات تقنية المعلومات وأيضاً نموذجاً اخ 
أساليب إدارة الجودة في كافة مراحل دورة حياة خدمة تقنية المعلومات. ويوضح الجزء 
الأخير الآثار المختلفة لإدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات على أداء الشركة. 

تصف مساهمة باروتيا أوند جلسانز الحالة الراهنة للخدمات الإلكترونية باستعراض 
أكاديمي للبحوث والمؤلفات كما تقدم مقترحات لأفكار للعمل البحثي المستقبلى في 
مجال إدارة الجودة للخدمات الالكترونية بناء على نتائج البحوث الحالية في حين يقدم 
بروهن المفهوم العام لضمان الجودة فيما يتعلق بعمليات الخدمات العامة. ويصف 
مختلف الأدوات الممستخدمة للتخطيط وضبيط وفحص وضمان الجودة لعمليات 
الخدمة. ثم يسرد عشر خطوات يتعين اتخاذها لتحقيق إدارة خدمة عالية الجودة. 

يقدم القسم الثاني من الكتاب مبادئ الإدارة الإستراتيجية ونماذج وأنماط إدارة 
جودة خدمات تكنولوجيا المعلومات 

ومن أجل نجاح إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات» لا بد من الأخن بعبن الاعتبار 
جميع جوائب إدارة الشركةء ولذلك يصف كولر وفوث في مساهمتهما دمودج شركة آي 
بي إم للأعمال (IBM Component Busieness Model)‏ والذي يجمع كل النواحي 
الإدارية المتصلة بإدارة خدمة تقنية المعلومات من أجل توفير خدمات تقنية المعلومات 
ذات جودة عالية. 


فيما يبين الفصل الذي أعده كل من لوسو جيوكن ويوهانسن كيف يمكن استخدام 
مختلف أطر الحوكمة وإدماجها فى إدارة تقنية المعلومات لمواكبة النمو المطرد للخدمات 
ومتطلباتها .حيث يتم مقارنة مختلف أطر حوكمة تقنية المعلومات بمعايير مختلفة ومن 
ثم تطوير نموذج وصفى من المعلومات المكتسبة: والتي تصف كيف تتفاعل المفاهيم 
المختلفة مع بعضها البعض. 

يصف وايلد - في مساهمته - نوخا 2515 جودة خدمات تقنية xU d‏ يبحث 
في مختلف مجالات ]3.13 الجودة ويحدد الفجوات القائمة فيها. oS‏ هذا النموذج 
من التوصل إلى درجة الجودة المطلوبة من خلال تحديد المطالب اللازمة لتحقيقها 
والتأكد من استيفائها. إن نموذج وايلد للجودة مشتق من مجموعة من المعابير القياسية 
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والمفاهيم العملية المختلفة في إدارة الخدمات مثل آيتيل (ITIL)‏ وكوبت (CoBIT)‏ 
وأيزو .(ISO 20000) 7٠٠٠٠١‏ 


يركز القسم الثالث من الكتاب على المفاهيم والنماذج المتعلقة بالعمليات ضمن إدارة 
»039 خدمات تقنية المعلومات. 


بدين الفصل الذي 445 رور TP,‏ هيك» والتر وكلاين كيف يمكن بناء نمادج 

العمليات بدقة اعتماداً على نظام آيتيل القياسي كأساس. ويشير إلى المشكلة المتعلقة 
بحقيقة أن العمليات في آيتيل موصوفة lakal‏ تطويقة يقة نصية والتي لا تظهر كنماذج 

عملية ALS‏ للتنفيذ بشكل صريح. وبالتالى يجيب عن السؤال عن الكيفية التي يمكن 
فيها تمثيل العمليات الموصوفة نصياً في نظام إيتيل استنادا إلى الأسس والمبادئ 
التوجيهية لنمذجة العمليات. وللقيام بذلك. عرض نموذج وصفي لنماذج عملية آيتيل 
وشرحه وتقديمه كمثال نجريبي. 

يركز الفصل المقدم من جيركي» بتروش وتام على التحدي المتمثل في تحسين 
عمليات دعم الأعمال باس تخدام خدمات تقنية المعلومات. ويصف مفهوم التحسين 
المستمر لعمليات الأعمال. ويستند هذا النموذج على مجموعة من العمليات القياسية 
في معيار no]‏ وعملية التحسين في سبع خطوات وتنقيب العمليات. 

کا توضح US‏ فين ais ai‏ وفالديز ورينو أهمية عملية التقييم في تحسين 
جودة الخدمة المعلوماتية. واستناداً إلى تقييم الحالة الابتدائية. فقد تم تقديم المفهوم 
الذي يتيح القيام بعملية التقييم والبدء في ر تحسسن جودة الخدمة بناء على 
هذه „Aa pall‏ 

يتناول القسم الرابع من الكتاب مكونات البنية التحتية التي تؤدي oss‏ مهمأ في 
إدارة الجودة للخدمة المعلوماتية. 


يسلّط بوريس أوتو في الفصل الخاص به الضوء على أهمية إدارة الجودة فيما يتعلق 
بالبيانات كأصول للشركات. ثم يقدم المؤلف وصفاً لنموذج مرجعي لإدارة جودة بيانات 
الشركات .(CDQM)‏ سيكون للحوسبة السحابية في المستقبل تأثير ملموس على 
استخدام موارد تقنية معلومات مستقلة حيث تشير ويزييكر إلى الكيفية التي يمكن بها 
تنظيم خدمات الحوسبة السحابية يه هندسة baa JI‏ وكيف تتمكن الشركات من 
التحكم بجودة خدمات الحوسبة السحابية من خلال تطبيقها لبعض المفاهيم المقدمة. 

يركز القسم الخامس من الكتاب على تطبيق الحلول العملية ودراسات الحالة. 
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تصف مساهمة هيرزوورم وبيتش دراسة حالة توضح كيف يمكن تحسين نوعية 
عمليات إيتيل فى Slin‏ معقدة» ولا سيما عمليات خدمات الدعم الفني» حيث تصف 
دراسة الحالة مفهوم عملية التحسين النوعية باعتماد مثال من صناعة الاتصالات. 

برزت مساهمة كوسمبا بناء على خبرته العملية في مجال إدارة التطبيقات والحلول 
البرمجية. يعرض كوسمبا المفاهيم والتقنيات الممكن استخدامها لرصد وقياس وتسجيل 
وتخليل البيانات التشغيلية dX‏ المغلومات:وتحقيق جوذة الخدمة تبعاً Md‏ 

لا تقكتصر إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات على القدرة على تلبية متطلبات 
كرا تيجرة وتقنية ولك ا اة بالعملياك وسل Aubl ola‏ لات الحالة 
الاقتصادية العامة كذلك. 

لذلك يركز القسم السادس من الكتاب على الجمع ليس بين الجوانب الاقتصادية 
فحسب ولكن أيضاً العوامل الوجدانية والمنطقية في سياق جودة الخدمة المعلوماتية. 

تناول كل من «وولف» و«زارنكو» الجوانب الاقتصادية لادارة جودة الخدمة المعلوماتية 
خاصة تلك المتعلقة بالخدمات المقدمة على شبكة الإنترنت حيث تعرض halul‏ مختلفة 
للعوامل الاقتصادية وعوامل الجودة المناظرة لها. 

يفسر لويس كالب روزس أهمية الأخذ بعين الاعتبار لتوقهات العملاء ومزودي 
الخدمات فيما يتعلق بإدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات ada aal‏ ظريقة وسيرف 
.SERVPERF qe- ger‏ والتى تحدد أداء الخدمة تبعا لتوفعات العملاء المستفيدين ومرودى 
الخدمة bga aae‏ وراسة aail alea a‏ 
والمواءمة بين موظفي تقديم الخدمة المعلوماتية مع موظفي الشركة المستفيدة منها. 

EE SINT UNT‏ إظار همل ذا مسن د ةا ET‏ ماخ نة | رمات 
والذي يستخدم لتفعيل إدارة خدمات تقنية المعلومات الموجهة نحو القيمة في الشركات؛ 
ويدمج بريج مفاهيم من خدمات تقنية المعلومات ومواءمة الأعمال التجارية « وإدارة 
عمليات الأعمال. والإدارة الإستراتيجية لتقنية المعلومات وإدارة محافظ الخدمات. 
كما يحدد العلاقات المتبادلة بين التوجه نحو القيمة الثابتة وتحسين الجودة فى إدارة 
خدمات تقنية المعلومات. ١‏ 

تيدف هدا الكتات إلى تزويت:وإتحاظة Cod Ll‏ :و saigll el yall‏ يشمولية da‏ 
لجوانب مختلفة من إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات. 

المحرران 
دیتر سباث 
كلاوس - بيتر بريج 
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شكر: 

نود أن نعرب عن خالص امتناننا وجزيل شكرنا لجميع الكتاب على مساهماتهم 
القيمةء التي من خلالها تمكننا من إنجاز هذا الكتاب ونشره. والشكر موصول Lasi‏ 
لكافة المراجعين على ملاحظاتهم البناءة التي ساعدت على تحسين جودة محتوى 
الكتاب والارتقاء «da‏ كما نود أن )S‏ طاقم T‏ آي جي آي العالمية لدعمهم 
المتواصل طوال عملية الطباعة والنشر. فبجهودهم وسعيهم الدؤوب لنشر هذا الكتاب 
استطعنا إخراج مشروعنا على هذه الصورة. 


المحرران 
ديتر سياث 
كلاوس - بيتر بريج 
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القسم الأول 


إدارة الجودة: dala Laadi‏ ض الادارة حودة 
ره الح هيم وعرص 05134 جو 
خدمات تقنية المعلومات 


الفصل الأول 
إدارة جودة خدمات تقتية المعلومات 
الفرضيات: أطر العمل وتأثيرها على أداء الأعمال 


ديتر سباث: معهد فراونهوفر للهندسة الصناعية (IAO)‏ ألمانيا . 
ويلهلم باور: معهد فراونهوفر للهندسة الصناعية AAO)‏ ألمانيا . 


ملخص البحت: 

E-‏ إدارة خدمات تقنية المعلومات محور اهتمام للمديرين والممارسنن والباحتبن 
على حد سواء. في هذا الفصل» يستعرض الكتاب الخطوط العريضة في مجال إدارة 
جودة خدمات dua‏ المعلومات — وهو الموضوع الذي لم يأخذ حقه على نحو كاف في 
البحث الأكاديمي والتصنيف حتى الآن. كما يقدم الكتاب إطار عمل لإدارة جودة 
خدمات تقنية المعلومات وكيفية تطبيقه في مختلف مراحل دورة حياة خدمة تقنية 
المعلومات. إضافة لذلك. أسهب الكتّاب في عرض الآثار المحتملة لجودة خدمات 
تقنية المعلومات على أداء الأعمال. كما قاموا بتحديد مؤشرات قياس الأداء اللازمة 
لقياس أداء الأعمال بدقة وفعالية والعلاقات بين هذه المؤوشرات وجودة خدمات تقنية 
المعلومات. ونظراً للاقبال المتزايد على اعتماد معايير نمذجة خدمات تقنية المعلومات 
والدفع باستمرار لزيادة فعالية وكفاءة خدمات تقنية المعلومات. فإن موضوع «إدارة 
جودة خدمات تكنولوجبا المعلومات» سيكون ذا أهمية كبرى لمزودي خدمات تقنية 
المعلومات وأقسام تقنية المعلومات داخل المؤسسات. 


مقدمة: 

إن جودة خدمات تقنية المعلومات مسألة مثيرة للاهتمام في حقل إدارة خدمات 
تقنية المعلومات. ومع ذلك» لم dass‏ - حتى الآن - بالمناقشة المستفيضة / العميقة 
سواء في البحث العلمي الأكاديمي أو في الممارسة العملية الميدانية. واستاداً إلى 
ردود الفعل على أحد منشوراتنا السابقة (راجع بريج وسباث (Y * * A‏ فإننا سنستعرض 
الجوانب المختلفة لإدارة جودة خدمات تقنية المعلومات. حيث سيصبح فهم وتحليل 
فعالية خدمات تقنية المعلومات أكثر أهمية في المستقبل القريب (جيانج وآخرون, 
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إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات الفصل الأول 


٠٠‏ روزس وآخرونء (Ys‏ ونظرا لتعاظم كم المعلومات في بيئة الأعمال 
والحاجة المتزايدة لتوزيع واستخدام البيانات وخدمات تقنية المعلومات في مختلف 
الأوضاع وتحت ظروف متغيرة. فإن توافر منهجية لإدارة خدمات تقنية المعلومات 
داخل المؤسسات بات أمراً ضروريا لنجاح الأعمال. ونتيجة لذلك فإن الإدارة الجيدة 
لكل من مزودي الخدمة وقسم تقنية المعلومات داخل المؤسسات عامل مهم لنجاح إدارة 
خدمات تقنية المعلومات فى الشركات. وأظهرت خيراتنا المكتسبة فى الميادين ذات 
الكثافة المعلوماتية أيضاً أن التشغيل الداخلى لعمليات معالجة البيانات فى مراكز 
تغنية العلؤفات ليست عاملاً حاسماً لتحقيق pl‏ يل إن القدرة عل إذارة تقنية 
المعلومات في مجمل عمليات الأعمال على نحو فعال. 

وهذا يشمل أيضأ القدرة على التعرف على متطلبات تقنية المعلومات بما يتوافق مع 
الاحتياجات المتفيرة للأعمال بشكل منهجي. والعمل على ترجمة هذه الاحتياجات إلى متطلبات 
الخدمة التقنية وربطها بمزودي خدمات تقنية المعلومات الداخليين أو الخارجيين. 

نتيجة لذلك» فإن إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات س تصبح موضوعاً ذا أولوية 
عالية بالنسبة للشركات خلال السنوات القليلة المقبلة؛ لذا ستبرز الحاجة لدى الشركات 
لإعادة تعريف عملياتها المتعلقة بإدارة خدمات تقنية المعلومات وتطبيق عمليات فعالة 
لإدارة جودة خدمة تقنية المعلومات. 


تبعاً لذلك» كان هذا الموضوع محل اهتمام كبير في البحث العلمي. ومع ذلك» فقد 
توصلت مراجعتنا لمؤلفات إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات إلى ندرة المنشورات التي 
تركز على هذا الموضوع (راجع بريج وسباث (Y 7A‏ 

فيما تناولت منشورات أخرى بالتحليل مدى تأثير الخدمات التى تعتمد على تقنية 
المعلومات على جودة الخدمة (تشو وآخرونء (Y * * Y‏ وكيفية استخدام تقنية المعلومات 
فى تحسين خدمات العملاء (دبلكار. NAAT‏ رايو وآخرون» :.)3٠١0‏ بالإضافة إلى 
a aa Lad‏ الا عة قياس حردة تطلس اللعلوسات oS)‏ واخروق 1956 1 واطسون 
وآخرون: ۱۹۹۸). لهذا السيبء فإن هدفنا هو سد هذه الفجوة وتوفير الأساس 
السليم لأي مناقشة علمية وبحثية مستقبلية. 

إن الهدف من هذا الفصل هو بيان الآثار المحتملة لجودة خدمات تقنية المعلومات 
على أداء أعمال الشركات. حيث ستساعد نتائج هذا الفصل مزودي خدمات تقنية 
المعلومات وأقسام تقنية المعلومات الداخلية داخل المؤسسات في تحديد المؤشرات ذات 
الصلة بجودة الخدمات. 
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بغية تحقيق هذه الآهداف. أجملنا الخطوط العريضة للموضوعات ذات الصلة 
بالجودة: وإدارة $3921( uang‏ المعابيرالفياسية المنتقاة إضافة للمفاهيم الخاصة 
بإدارة جودة الخدمات. وانطلاقاً من هذه القاعدة, قدمنا لمحة موجزة لمفاهيم UD‏ 
عن إدازة خذمات تقنية المعلومات واس تخلصنا الأحتياجات اللازمة e Lad‏ إطار عمل 
لإدارة جودة #خدمات تقنية المعلومات» ويقدم القسم التالي إطار عمل للجودة؛ بالإإضافة 
إلى توصيف لمختلف نماذج أطر العمل. فيما يتناول الجزء الأخير من هذا الفصل 
التأثير المحتمل لإدارة جودة خدمات تقنية المعلومات على elai‏ أعمال الشركات. 

من خلال متابعة جلاس وآخرون )£ ola (Y^‏ الحل الوارد في هذا الفصل هو 
تحليل نظري وأداة للتطوير اعتماداً على الأسس المنهجية في التصميم العلمي (جلاس 
وآخرون» 4 (Y‏ هفنر وآخرون, (Y t£‏ في بحوث تقنية المعلومات» يقوم التصميم 
العلمى بإنشاء وتقييم مجموعة من كائنات تقنية المعلومات المصطنعة (IT artifacts)‏ 
كسب حل الا اتسطبينة. وة الا کح ا الک ہے فال 
الآكار اتحكيتة 2315 جورة تتنية الكملومات solus‏ اعمال الشات ` 


شكل رقم )١(‏ الهيكل التنظيمي للفصل 
مشاهيم إدارة خدمات cua‏ المعلومات مغاهيم إدارة الحودة 
Concepts of Qaulity Management Concepts of IT-Service Management‏ 


إطارعمل إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات 
Framework of IT-Service Management‏ 


تأثير جودة خدمات تقنية المعلومات على أداء الأعمال 
Impact of IT-Service Quality on Business Performance‏ 





الاستنتاجاتو التطلعات 
Conclusion and Outlook‏ 
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بشكل cale‏ تعرف مكونات تقنية المعلومات المصطنعة بتراكيب (constructs)‏ 
من مفردات (vocabulary)‏ ورم وز (symbols)‏ ونماذج (models)‏ من لوحات 
(abstractions)‏ ومجسمات تمثيلية (representations)‏ » وطرق (methods)‏ من 
خوارزميات (algorithms)‏ وتمارين (practices)‏ وأمثلة .»2 (instantiations) à‏ 
كالأنظمة المطبقة (aL us‏ أو تلك التي تحت التجربة في نماذجها الأولية (prototype)‏ 
(هفنرء .)5٠١4‏ 


من إدارة الجودة إلى إدارة جودة تقتية المعلومات: 

يقدّم هذا الجزء جوانب من الجودة وإدارة الجودة ويشرح عدداً من مفاهيم إدارة 
الجودة. تشمل إدارة الجودة طيفاً واسعاً من التعريفات والآراء. كما هو موضّح في 
الشكل رقم (Y)‏ فإن أجزاء هذا القسم تيدأ بتعريف عام للجودة وإدارة الجودة ثم يقدم 
بعض المقاريات egal‏ جودة الخدمة. بعدهاء نستنتج متطلبات إدارة جودة خدمات 
تقنية المعلومات اعتماداً على المفاهيم المختلفة. 


شكل رقم Y)‏ ( من إدارة الجودة إلى إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات 












إدارة جودة الخدمات 
Service Quality Management \‏ | 

]3503 الجودة الشاملة 
Total Quality Management‏ . 






/ 0 إدارةالجودة‎ 
. .., Quality Management 


يعرف المعيار القياسي الدولي أيزو AE Y‏ الجودة بأنها : تكامل الملامح والخصائص 
منتج أو خدمة ما بصورة تمن من تلبية احتياجات ومتطلبات محددة مسبقاً (أيزو 
7 64). اعتماداً على التعريف» هناك اتجاهان لتفسير مصطلح «الجودة». 
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الفصل الأول إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات 





أولاً. يمكن تفسير الجودة على أنها «مدى انطباق مواصفات منتج أو خدمة للمواصفات 
المطلوبة» (أيزو (Att‏ يركز هذا التفسير على الحقائق والمعايير المستهدفة للمنتجات 
أو الخدمات (التركيز على المنتج). ثانياً. يمكن تفسير الجودة من وجهة نظر الزيون. في 
هده الحالة نفسو الحودة بناء على تصور الزيون (التركيز على المستخدم). وعلى النقيض 
من الرأي القائم على المنتج؛ يرتكز هذا التفسير على قبول ورضا الزيون عن المنتج. يقيم 
الزيون جودة s‏ المنتج أوالخدمة بشكل مستقل Laag‏ لقيمه الشخصية. لذاء تواجه الشركات 
buas‏ يتمثل بقدرتها على تلبية رغبات وتوقعات الزبائن المختلفة (برونء .)٠٠١4‏ 


إدارة الجودة وإدارة الجودة الشاملة: 


بشكل cale‏ تتكون أنظمة إدارة الجودة من تراكيب» وعمليات. وإجراءات» ومسؤوليات 
ومصادر (دلج. 1440( تهدف إدارة الجودة للريط بين كل هذه المكونات بكفاءة 
وفعالية. deg‏ فإن إدارة الجودة عبارة عن إدارة تنسيق لحوكمة المؤسسة بضوابط 
الجودة. Ad‏ إدارة الجودة بسياسات وأهداف وعمليات لضبط وضمان التحسين 
المستمر للجودة داخل الشركة. لتحقيق هذه الأهداف. لا بد لإدارة الجودة من أن 
تشمل الموارد البشرية داخل المؤسسة والأخن بعين الاعتبار عمليات الأعمال وتقنيات 
البنى التحتية تبعاً لذلك (بريج وشباث. (Y A‏ 

تعد إدارة الجودة الشاملة الأساس لفهوم إدارة الجودة المتكاملة داخل الشركة. 
-L‏ ذلك. فإن إدارة الجودة الشاملة هي أكثر من مجرد مفهوم لإدارة الجودة. ونظرا 
للأهمية البالغة للجودة؛ خاصة للشركات ذات المنحى الخدماتى؛ يجب أن تكون إدارة 
الجودة الشاملة جزءاً من ثقافة المؤسسة وإستراتيجيتها؛ لأن إدارة الجودة الشاملة لها 
تأثير بالغ على كافة الأنشطة الإدارية والمفاهيم القيادية المطبقة في المؤسسات. لهذا 
السببء فإن الأساس النظري لنهج إدارة الجودة الشاملة يتمتّل في أن الإدارة فضلاً 

عن الموظفين مسؤولون عن صيانة ونحسين جودة المنتجات والخدمات. 

يرتكز مفهوم الجودة الشاملةء عند بحثها فى سياق مزودي الخدمات. في ثلاث 
مناطق (برون» £ * tY*‏ وانجایت» :)۱۹۹٩٤‏ 


$ 


- الإدارة: مسؤولية الإدارة في تحديد ثقافة الجودة وأهدافها بصورة منهجية فضلا 
عن التحسين المستمر للجودة. 

- الجودة: بالتركيز على طلبات الجودة من العملاء الداخليين والخارجيين فيما يتصل 
بجميع الأنشطة والعمليات في شركة الخدمات. 


- الشاملة: بإشراك كافة الأشخاص المعنيين بتطوير الخدمات وتشغيلها. 
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معيار أيزو + © + (ISO 9000) A‏ لادارة الجودة: 


تحدد المعايير الدولية أيزو ٠٠٠١‏ إف (ISO 9000ff) a‏ المتطلبات التى يجب على 
المؤسسات استيفاؤها لتحصيل مستوى معين من إدارة الجودة. وأهم المعايير هي أيزو 
٠٠٠‏ (الذي يصف أساسيات نظم إدارة الجودة ويحدد المصطلحات المعتمدة لإدارة 
الجودة)ء والمعيار ٠٠٠١١‏ (يحدد متطلبات إدارة الجودة) والمعيار ٠٠٠٤‏ (الذي يوفر 
الإرشادات المعنية بفعالية وكفاءة نظم إدارة الجودة) (أيزو .)4٠٠١‏ تدرك معابير أيزو 
٠‏ إدارة الجودة كمهمة فيادية لدعم التحسين المستمر للعمليات داخل المؤسسة من 
أجل تلبية متطلبات العملاء وتوقعاتهم وتحقيق رضا العملاء تبعأ لذلك. 

تشجع المعايير المذكورة آنفاً على تبني إجراءات تهدف للوصول لمعايير جودة عالية 
أثناء عمليتي التطوير والتنفيذ لتحسين فعالية نظام إدارة الجودة (أيزو .)4٠0١‏ 225( 
لشهادة الأيزو ٠٠٠١‏ يؤكد توجه هذه العملية أهمية ما يلي: 
- فهم وتلبية المتطليات. 
- ضرورة أن يتم اختيار العمليات بناء على القيمة المضافة. 
- الحصول على نتائج أداء عملية وفعاليتها . 
- التحسين المستمر للعمليات بناء على قياسات موضوعية. 

يقترح معيار أيزو ٠٠١4‏ تطبيق مبادئ إدارة الجودة لدفع المؤسسات باتجاه تحسين 
الأداء. ووفقا لمعيار أيزو ٠٠٠٤‏ فإن هذه المبادئ هي: التركيز على العملاءء والقيادة, 
وإشراك الناسء والنهج العملياتي» والنهج المؤأسسي في الإدارةء والتحسين المستمر. 
والنهج الواقعي لصنع القرارء وعلاقة المورد القائمة على المنفعة المتبادلة (أيزو 
(t‏ 

إن معايير أيزو 6٠٠١‏ موجهة أساساً لشركات الإنتاج التقليدية. وهي تركز على 
إجراءات وعمليات الإنتاج الموزعة.والتي تعد نموذجاً لهذا القطاع. ومع ذلك؛ فقد 
أدركت المؤسسات الخدمية مزايا نظام إدارة الجودة القائم على أساس معايير الأيزو 
.٠‏ إلا أنه تبرز الحاجة لإنشاء مفاهيم جديدة لإدارة الجودة تركز على الطابع 
اللامادي للخدمات. 


YY‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الأول إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات 


شكل رقم (Y)‏ نموذج معيارأيزو ٠ ١‏ الادارة الجودة القائم على العملية (المصدر: بريج وسبات (Y: A‏ 


` التحسين المستمر لنظام إدارة الجودة‎ 0 
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جودة الخدمك: 

يمكن النظر إلى إدارة جودة الخدمة كمنطقة تتكامل فيها جميع مجالات الإدارة يتاح 
فيها التحليل والتخطيط والتنظيم والتشغيل والسيطرة على جميع الجوانب ذات الصلة 
بالجودة داخلياً وخارجياً في إدارة الخدمة الخاصة بشركة خدماتية (برون؛ (YE‏ 

ea‏ جودة الخدمة مستوى osa ioca sti‏ لخدمة ما. وفيما يتعلق بإدارة جودة 
الخدمة: تم تحديد العديد من المبادئ التي يتعين أخذها بعين الاعتبار في مثل هذا 
السياق. تشمل التركيز على العملاءء والعواقب والتبعات»ء وعزل المنافس. والتناسق؛ 
والانسجام» والتنسيق» والاتصالء والإحاطة, والاستمرارية والتوجه القائم على التكلفة 
مقايل Aaii‏ 

ق ades Uil A‏ الحدية عل كوشو كدمة أساسية شير ساسة 
للعملاء ضمن مستوى La39 Diaa AFET,‏ ا توفعات العملاء ورغباتهم. O99)‏ 
(LS .) 0:‏ يتعين النظر فى ثلاث خصائص للخدمات فى إدارة جودة الخدمة: 
الحاقب غير اللملعوين للشدمة (intangibility)‏ ومجدا قذامن التوقير als‏ عيلذك 
(UNO-ACTU)‏ وإدماج العوامل الخارجية (هالرء (Yo Y‏ 


إدارة agadi‏ لخدمات 41123 المعلومات: وجهات نظر حول elai‏ الأعمال والعمليات rr‏ 





إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات الفصل الأول 


نماذج جودة الخدمة: 

تم تطوير نماذج عديدة لجودة الخدمة خلال السنوات القليلة الماضية (سيث 
وآخرون, (Y**0‏ من خلال استعراض سيث )3٠١0(‏ تسعة عشر نموذجاً من نماذج 
جودة الخدمة يظهر لنا أن هناك اثنين من المبادئ العامة لنماذج جودة الخدمة وقياس 
جودة الخدمة. أولاً يتم قياس الجودة Laag‏ لجدول البند المتعدّد القيم. Lab‏ يتم 
قياس الجودة من خلال الإدراك الحسي للتباين النسبى بين توقعات العملاء وتقييمات 
تجرية الخدمة الفعلية (سيث وآخرون» ٠٠١0‏ ؛. تشو وآخرون» .)35٠١37‏ 

بحث بعض الكتاب والمؤلفين عن مؤشرات قياس مناس بة لتحديد جودة الخدمة. 
في هذه النماذجء تعرف الجودة بأنها مدى استيفاء وتحقيق هذه المؤشرات. بينما 
تعرف نماذج أخرى جودة الخدمة بأنها تواجد الثفرات المعرفة مسبقاً (GAPs)‏ ويتم 
تحديد مستوى الجودة بمدى حجم هذه الثغرات. وبالنظر لكافة نماذج جودة الخدمةء 
فمن المنطقي التركيز على العملاء وتصوراتهم. ونظراً للقيود المفروضة على حجم 
هذا المقال ومحدودية التوسع ada‏ فقد تم التركيز على نماذج جودة الخدمة التي 
وصفها جرونروز (VIAE)‏ ونموذج الفجوة (GAP)‏ الذي قدمه باراسورمان (باراسورمان 
وآخرون ^ .(YAA0‏ 

يعرف النموذج المقدَّم من قبل جرونروس الجودة من وجهة نظر العملاء بأنها 
التباين القائم بين توقعاتهم عن الخدمة المقدمة وتجربتهم الفعلية للخدمة (جرونروس, 
114 بالنسبة للمؤسسات,. لابد أن تتطابق الخدمة المتوقعة والخدمة المقدمة 
فعلياً لضمان رضا العملاء. ويتم تحقيق جودة خدمة عالية إذا كان مستوى الجودة 
الملحوظة من قبل العملاء أعلى من الممستوى المتوقع. حدد جرونروس ثلاثة عناصر 
لجودة الخدمة: الجودة الفنية والجودة الوظيفية والصورة. في هذا النموذجء الجودة 
التقنية هي الجودة التي تلمّاها العميل نتيجة لتفاعله مع مقدّم الخدمة وكذلك من 
خلال التقييم الفردي لجودة الخدمة المقدمة (سيث وآخرون» (Y^ ١٠0‏ في حين تركز 
الجودة الوظيفية على مدى رضا العميل عن المخرجات التقنية, والتركيز على تصوره 
الشخصي. إضافة إلى هذين البعدينء تؤثر صورة المؤسسة ومكانتها على تصور 
العميل عن جودة الخدمة لأن صورة المؤسسة وسمعتها قد تسهم في تعزيز أو إضعاف 
إدراك العملاء للجودة الفنية والوظيفية )0352 (Yett‏ 

في نموذج الثغرة (GAP)‏ المقدم من باراسورمان وآخرين. )1340( يرى المؤلف 
أن جودة الخدمة هي نتيجة التباين القائم بين التوقعات والأداء الفعلي للخدمة 


Yi‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الأول إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات 


(باراسورمان واخرون, ۵). يصف الكاتب في هذا النموذج كيف يميم العملاء 
جودة الخدمة. يه ساس النموذج من التفاعل بين المستهلكين ومقدمي الخدمة 
والثغرات المحتملة في هده العلافة. وفد حدد المؤلفون خمس ثغرات محتملة (سيث 
وآخرون. 0 (Y‏ وهي: 


- الثغرة الأولى: الفروق ببن توفعات المستهلك والتصورات التي لدى الإدارة عن تلك 


التوقعات. 
- الثغفرة الثانية: الفروق بين تصور الإدارة لتوقعات المستهلك ومواصفات جودة 
الخدمة. 


- الثغرة الثالثة: الفروق بين مواصفات الجودة والخدمة المقدمة للعميل ada‏ 
- الثفرة الرابعة: الفروق بين تقديم الخدمات والتواصل مع المستهلكين حول تقدد 
الخدمات. 
- الثغرة الخامسة: الفرق بين توقعات المستهلك والخدمة الملموسة. تعتمد هذه 
الفجوة على اتجاه وحجم الثغرات الأربعة المذكورة أعلاه. مع ارتباطها بتقديم جودة 
الخدمة من جانب مزود الخدمة. 
يتم تعريف توقعات الأداء ومستوى الأداء من وجهة نظر الزيون. إن جودة الخدمة 
تركز بشكل كبير على متطلبات العملاء ومدى وعيهم بالجودة. 
نتيجة لبحوتهم الاستكشافية,. حدد باراسورمان وزملاؤه. عشرة أبعاد للجودة ذات 
الصلة بتقييم جودة الخدمة التي يدركها العملاء. استناداً إلى هذه النتائج؛ قاموا 
بإعادة تصميم النموذج «سيرف كوال» SERVQUAL‏ لاستخدامه في قياس إدراك 
العملاء لجودة الخدمة (باراسورمان وآخرون: ۱۹۸۸ ؛. سيث وآخرون» .)۲٠٠۵‏ يغطى 
نموذج «سيرف كوال» خمسة أبعاد لاستخدامها لقياس جودة الخدمة : الاعتمادية, 
والاستجابة؛ والملموسات. والضمان والتعاطف. 


معهذا المفهوم., ينتج مجموعة من الخدمات والمنتجات ذات جودة عالية جاءت 
نتيجة لالتزام الموظفين بمعايير الجودة العالية (كامسكي وأمبريت» .)3٠١١‏ وبالتالي. 
لا يمكن أن يكون تعريف الجودة وإدارتها بكفاءة داخل المؤسسة Lals‏ - بل يجب أن 
تتمثل من خلال أداء جميع الموظفين والأطراف المعنية. من أجل دعم هذا الجهد. 
لا بد أن تضمن إدارة الجودة قيام العمليات القائمة والبنى التحتية بالسماح لهندسة 
المنتجات والخدمات ضمن مستويات الجودة المحددة مسيبقاً . ولذلك» فإن الإدارة 


إدارة 839241 لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات Yo‏ 


إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات الفصل الأول 


الممسؤولة عن الجودة تأخذ في الاعتبار أيضأ استخدام مفاهيم وأساليب مختلفة 
لتحقيق أهداف الجودة داخل الشركة (بريج وباث. (Y* A‏ 
الاستنتاجات والمتطلبات في سياق إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات: 
کما (ya 9S3‏ 8( لا توجد حتى الآن col ul ja‏ تصف مفاهيم محددة أو نماذج 
لنظام تقنية المعلومات مدمج في نظام إدارة جودة الخدمات. ومع ذلكء 5353 المفاهيم 
والنماذج التي سبق ذكرها أساساً لعدة متطلبات لوضع إطار عمل لإدارة جودة خدمات 
تقنية المعلومات. مما يتيح لنا التعرف على المتطلبات التالية: 
- المتطلب الأول: الجودة هي مهمة إدارية. ولا بد أن يحتوي إطار العمل على مختلف 
مستويات إدارة الجودة -من المستوى الإستراتيجى وصولاً إلى العمليات التشغيلية 
والبنى التحتية. l‏ 
- المتطلب الثاني: ويجب على إطار العمل أن يأخذ بعين الاعتبار تصورات العملاء ومطالبهم. 
- المتطلب الثالث: ينبغي على إطار العمل توفير عمليات الجودة التي تعمل بشكل 
l E EE EE EEA‏ 
- المتطلب الرابع: ينبغي على إطار العمل أن يأخذ بعين الاعتبار مختلف أصحاب 
المصالح في داخل المؤسسة ومتطلبات العملاء والموردين الخارجيين وكذلك البنية 
الداخلية والعمليات التنظيمية. 
- المتطلب الخامس: يجب على إطار العمل المزمع النظر في قدرات وإمكانات الموظفين ومتطلباتهم. 
هذه هي المتطلبات من منظور جودة الخدمة مضافاً إليها المهام المتطلبة من إدارة خدمات 
تقنية المعلومات» فإنها تشكل الأساس لوضع إطار إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات. 
مفاهيم إدارة خدمات تقنية المعلومات: 
يعد بحث موضوع إدارة خدمات تقنية المعلومات بشكل مكثف علماً أكاديمياً 
وممارسة إدارية. نحن بحاجة إلى تحليل المفاهيم والنماذج الحالية لإدارة خدمات 
تقنية المعلومات بغية وضع إطار عمل إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات. ولكن قبل 
منافشة المفاهيم العامة والخاصة لإدارة خدمات تقنية المعلومات. سنتاول بإيجاز 
مختلف طرق فهم خدمات تقنية المعلومات الموجودة في المؤلفات الأكاديمية والممارسات 
الإدارية (انظر الشكل رقم £( 


ف إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الأول إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات 
شكل رقم )£( طرق عرض خدمات تقنية المعلومات 


خدمات تقنية المعلومات 


IT Services 








يركز المنظور الأول على خدمات تقنية المعلومات كمكون من مكونات تطبيقات تقنية 
المعلومات. حيث يتم تضمينها في نظم تقنية المعلومات والبني التحتية المعلوماتية 
وهي TE‏ التطبيق المعلوماتي. في حين يتناول المنظور الثاني خدمات تقنية المعلومات 
باعتبارها جزءا من مؤسسات تقنية المعلومات التى تتميز بمجموعة خاصة من القدرات 
TU BIET NER C Tm E‏ الماك اة اة 
للعمليات التنظيمية المسؤولة عن تقديم وتشغيل البنية التحتية لتقنية المعلومات داخل 
المؤسسة. تتمثل وظيفة خدمات تقنية المعلومات بدعم وضمان توفير اس تخدام 
الخدمات والتطبيقات والبنى التحتية بطريقة محددة لجميع العملاء الممستفيدين من 
وحدة تقنية المعلومات. إن هذا المنظور يركز على خدمات تقنية المعلومات من منظور 
العملاء المستفيدين. فى المنظور الثالث؛ تعتبر خدمات تقنية المعلومات كمجموعة من 
الأدوات الساعدة انت تستكدمها عطليات الأعمال. فى هذا السياقء خر cladis.‏ 
تقنية المعلومات منتجات مستقلة يتم توفيرها من مزودي تقنية المعلومات الداخليين 
أو الخارجيين بغية اس تخدامها فى عمليات الأعمال والوظائف المصاحبة لها. يتناول 
المنظور الرابع خدمات تقنية الأعمال بوصفها فئة من أصول الأعمال التجارية التي 
توفر طيفا من الفوائد التجارية لمالكيها(آو سي جي» ۲۰۰۷ء (Y tV‏ 

تبين وجهات النظر السابقة تجاه خدمات تقنية المعلومات ضرورة فهم المعنى 
الاصطلاحي في سياق معين. نركز في مقالنا هذا على المنظور الثالث ونعرض 
خدمات تقنية المعلومات كمنتجات مستقلة يمكن تداولها في الأسواق كسلعة لدعم 
وتمكين عمليات الأعمال التجارية. 

باختصارء يمكن تعريف خدمات تقنية المعلومات بأنها « الخدمة المقدمة لعميل 
أو أكقر من قبل مزود خدمات تقنية المعلومات.. AE aude‏ بخدمة تقنية المعلومات على 
استخدام تقنية المعلومات ودعمها لعمليات أعمال العملاء وتتكون خدمات تقنية 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات rv‏ 


إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات الفصل الأول 


المعلومات من مجموعة من العمليات والتقنيات إضافة إلى الأشخاص ال معنيين وينبغي 
تحديدها في اتفاقية مستوى الخدمة» (أو سي l (Y nV qum‏ 

إلى جانب وجهات النظر المختلفة في خدمات تقنية المعلومات. وضعت العديد 
من المفاهيم لإدارة خدمات تقنية المعلومات. ويمكن تقسيم هذه المفاهيم في نطاق 
مفاهيم عامة وأخرى غير عامة. تأسست المفاهيم العامة كوجهات نظر من داخل 
المنظمات مضافا إليها أفضل الممارسات المستفادة من المؤسسات الأخرى. بينما يته“ 
تطوير المفاهيم غير العامة من قبل مزودي الخدمات حيث توفر المنهجيات والعمليات 
والاجراءات من مؤسسة واحدة فقط. 


مكتبة البنية التحتية لتقنية المعلومات (ITIL)‏ 

X aa‏ إطار عمل مكتبة البنية التحتية لتقنية المعلومات (ITIL)‏ مصدراً لأفضل 
الممارسات في مجال إدارة خدمات تقنية المعلومات. وتستخدم الشركات حول العالم 
آيتيل لبناء وتحسين قدراتها في مجال إدارة الخدمات (أو جي سي» (Y‏ 

تم تطوير معيار آيتيل في أواخر ثمانينيات القرن الماضي من قبل المكتب البريطاني 
للتجارة الحكومية (الوكالة المركزية للكمبيوتر والاتصالات {at (CCTA)‏ يعد آيتيل 
من معايير الحكم بالأمر الواقع (de-facto standard)‏ في إدارة خدمات تقنية المعلومات, 
وهو الأكثر اعتمادا والأوسع انتشارا في مجال إدارة خدمات تقنية المعلومات. (سالء 
(Yet‏ إن إطار عمل آيتيل هو مجموعة من العمليات التي تمثل أفضل الممارسات 
التي يلزم اتباعها في إدارة خدمات تقنية المعلومات داخل المؤسسات. 

يسنتد هيكل الإصدار الثالث من معيار آيتيل ITIL v3‏ على نموذج دورة حياة الخدمة. 
حيث تمر الخدمة بالمراحل المختلفة التالية: إستراتيجيات الخدمة. تصميم الخدمةء 
انتقال الخدمةء تشغيل الخدمة, والتحسين المستمر للخدمة (أو جي سي» TUR‏ 

تحدد إستراتيجية الخدمة الأهداف والمبادئ الإرشادية لإدارة خدمات تقنية 
المعلومات» في حين تعد المراحل التالية: تصميم الخدمة وانتقالها وتشغيلها بمثابة 
تطبيق وتشغيل وتعديل إدارة خدمات تقنية المعلومات داخل المؤسسة. فيما تدعم مرحلة 
التحسين المتواصل للخدمة تطبيق برامج ومشاريع التحسين داخل المنشأة. بشكل ale‏ 
يفطي الإصدار الثالث من معيار آيتيل ستا وعشرين عملية مرجعية لإدارة خدمات تقنية 
المعلومات,. إضافة إلى العديد من المهام بدءا من الإدارة المالية: وإدارة ملف الخدمة, 
وإدارة الطلب والتي يتم التعامل معها باعتبارها عمليات (بوكين وآخرونء (Y 7 V‏ 
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الفصل الأول إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات 


أحد أهم الأقسام في الإصدار الثالث لآيتيل هو معجم التعاريف ووالمصطلحات 
القياسية حيث تم التأكيد فيه على تحقيق التكامل بين الجوانب التجارية للأعمال 
وتقنية المعلوضات. علاوة على ذلك يهدق الأصدار الثالت من أيتيل إلى دعم تطبيق 
الشبكات ذات القيمة المضافة بين مزودي خدمات تقنية المعلومات والمستفيدين منها. 


المواصفة الدولية أيزو/أي إي سي (ISO/IEC 20000) ٠٠٠٠١‏ 

وکر اللواسقنة الرولية ايؤر + +5 مارا شاملا ومعتسد] eI‏ اتی کسی 
اشقن و الیک على قدراقيا کے اداو NETT‏ وک ی مار ایو saii‏ 
الأدنى من المتطلبات التى يتعين على المؤسسات الوفاء بها لتقديم خدمات ذات جودة 
محددة. ينقسم المعيار إلى جزأين. يسمى الجزء الأول «إدارة الخدمة: المواصفات» 
وهو يغطي الجوانب التشريعية الرسمية. حيث تم توثيق مبادئ توجيهية محددة يجب 
استيفاؤها ومتابعتها من قبل المؤسسات من أجل بلوغ مرحلة التدقيق والمراجعة. 

يسمى الجزء الثانى من المعيار « إدارة الخدمة: فواعد الممارسة» وهو يكمل 
متطلبات الممارسات الفضلى ويوفر مبادئ توجيهية وتوصيات لعمليات خدمات تقنية 
e abad aS aft aso at‏ على إطان ad‏ 


شكل رقم )0( هيكل البناء العام لاطار عمل معيارآيتيل - الإصدار الثالٹ 
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إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات الفصل الأول 


إن عملية p‏ الإستراتيجي لإدارة خدمات تقنية المعلومات هي إحدى 
متطلبات معيار أيزو .7٠٠٠١‏ ينبغي أن تتضمن هذه العملية Mn‏ 
HIP adc‏ الأجل. والهدف هو المواعمة بين إدارة خدمات تقنية 
المعلومات وإستراتيجية تقنية المعلومات. إضافة لذلك. يتطلب المعيار تحديد منفد 
العملية وعملية الرقابة الإدارية لكافة عمليات خدمات إدارة تقنية المعلومات. يجب 
اعتماد هذ المتطلب وتثبيته لكافة عمليات خدمات إدارة تقنية المعلومات المطبقة 
(بوكين واخرون. (Y V‏ 

هي الوفت الذي فيه معيار أيزو ٠٠٠٠١‏ هو المعيار الواجب تحقيقه والالتزام 4« فان 
معيار آيتيل يقدم المحتوى M Eie d‏ ق هذا المعيار. 


معيار حوكمة تقئية المعلومات والتقئيات ذات الصلة ركويت - :(COBIT‏ 


وضع معيار كوبت (COBIT)‏ من قبل جمعية تدقيق وضبط نظم المعلومات (ISACA)‏ 
وتم الترويج له من قبل معهد حوكمة تقنية المعلومات .(IT Governance Institute)‏ 
صمم معيار كوبت كأداة إدارية مساعدة لحوكمة نظم المعلومات عبر تحديد وإدارة 
المخاطر والمنافع المرتبطة بها حيث يريط معيار كوبت بين الأهداف التجارية للمنشأة 
ومهام تقنية وإدارية محددة عبر تقارير حول تحكم رفابية (سالء £ * (Y^‏ يغطي 
إطار عمل كوبت مفهوم دورة الحياة خاص باس تخدام تقنية المعلومات داخل المؤسسة 
وترتبط ارتباطاً وثيقاً بحوكمة تقنية المعلومات. يحدد إطار عمل كوبت أربعة مجالات 
مجمعة فى دورة الحياة. تغطى المجالات الأريعة أريعاً وثلاثين عملية من عمليات 
تقنية المعلومات تشكل التدابير الضرورية لنجاح إدارة تقنية المعلومات (بوكين وآخرون, 
(Yy‏ كما Ll‏ تحدد ثلاثمائة وثمانية عشر عنصر تحكم رفابي ومبادئ توجيهية 
مفصلة لمراجعة وتقييم عمليات تقنية المعلومات الأربعة وثلاثين (۳۶).(سال &* (Y:‏ 

والمجالات هي التخطيط والننظيم.: والاكتساب والتنفيذ. والتسليم والدعم., والمتابعة. 
يغطي مجال التخطيط والتنظيم الإستراتيجية إضافة إلى الأساليب. كما يحدد سبل 
امستخدام تقنية المعلومات لدعم تحقيق أهداف الأعمال بالصورة الأكثر فعالية. كما 
يركز مجال الاكتساب والتنفيذ على تحديد أو تطوير أو اكتساب حلول تقنية معلوماتية 
مناسبةء في حين ينصب اهتمام مجال التسليم والدعم على التسليم الفعلي للخدمات 
المطلوية. das]‏ دهم مجال المتابعة بالتركيز على تقييم الجودة وتمدير مدى تطايقها 
مع متطلبات عناصر الضبط خلال المراحل المختلفة (Y^ *£ Jha)‏ 

يتميز معيار آيتيل بنمذجة العمليات وتوصيفها بالإضافة إلى التوصيات المتعلقة 
بالتطبيق. في حين يوفر معيار كوبت مؤشرات مفيدة لإدارة تقنية المعلومات وقياس 
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الفصل الأول إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات 


الأداء. إن المواءمة بين مفاهيم عمليات خدمات تقنية المعلومات في المعيارين (آيتيل 
وكوبت) ممكنة للحد الذي يسمح بدمجهما معا (بوكين وآخرونء (Y^ 7 V‏ 
نماذج إدارة خدمات تقنية المعلومات غير العامة: 

إن النموذج المرجعي من شركة هيوليت باكرد (إتش بي - (HP‏ لإدارة خدمات تقنية 
المعلومات هو خارطة عالية المستوى لتمثيل منطقي لعمليات تقنية المعلومات وتوفير لغة 
مشتركة لتحديد متطلبات عملية تقنية المعلومات والحلول المناسبة لها. صمم النموذج 
ليشمل خمس مجموعات هي: مواءمة تقنية المعلومات للأعمال. تصميم وإدارة الخدمة, 
وضمان تسليم الخدمةء وتطوير الخدمة وتعميمها وتشغيل الخدمة (سال؛ 7$ (Y‏ 

فيما aai‏ إطار عمليات مايكروسوفت (MOF)‏ إرشادات تقنية لدعم المؤسسات 
في تحقيق موثوفية حلول تقنية المعلومات القائمة على منتجات وتقنيات مايكروسوفت 
وزيادة توافرها وطرق Lua Leaca‏ وإدارتها. إن نموذج العملية هو نموذج وظيفي تؤديه 
فرق تنفيذية من أجل إدارة وصيانة خدمات تقنية المعلومات. نظم النموذج حول أربعة 
محاور وعشرين وظيفة إدارية. إن المحاور الأربعة هي: التغييرء التشغيلء الدعم, 
والتحسين (سالء 7$ (Y^‏ 

يوفر إطار العمل لدورة حياة الحلول الإدارية لأنظمة أي بي (IBM) ei‏ خارطة 
طريق استشارية رفيعة الملستوى. تماثل المراحل الأربع لهذا الإطار مراحل عمليات 
معيار آيتيل. وهي مراحل: تقييم العمليةء تعريف تحسين العمليةء التحليل والتصميم.: 
والتنفيذ التجريبي. وهناك أيضاً ملحقات لتوفير حل متكامل وشامل (سالء؛ (Yett‏ 

يوجد مفاهيم إضافية عدة في إطار إدارة خدمات تقنية المعلومات لا يتسع المقام 
فضلاً عن المقالة لوصفها جميعاً. هنالك نماذج أخرى مهمة في مجال إدارة خدمات 
auus‏ المعلومات وتشمل: نموذج نضج القدرات المتكامل (CMMI)‏ والمشاريع في 
cL ul‏ المحكمة  (PRINCE2)‏ الدليل المعرفى لإدارة المشروعات (PMBOK)‏ 
نموذج قدرات التعهيد الإلكتروني لمقدمي الخدمات (eSCM-SP)‏ وخارطة عمليات 
الاتصالات المحسنة (ETOM)‏ (أو سي جي» (Y V‏ 


الاستنتاجات والمتطلبات في سياق إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات: 


أظهرما ورد من شرح للمفاهيم المختلفة لإدارة خدمات تقنية المعلومات داخل 
الؤسسات أن معظم التركيز ينصب على الهياكل الداخلية والعمليات وإدارة البنية 
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إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات الفصل الأول 


التحتية؛ إذ إنها توفر العمليات التنظيمية لإدارة مراحل التصميم» والانتقال» والتشغيل 
لخدمات تقنية المعلومات. 
كما تم الأخذ في الحسبان العوامل الخارجية c‏ مثل متطلبات العملاءء بشكل غير 
مياشرء ومن ذلك تحديد مركز خدمات المستفيدين كنقطة اتصال وحيدة بين العملاء 
ومنظومة تقنية المعلومات. وأيضاًء لم يتم التطرق بشكل صريح إلى الإدارة الاستباقية 
لمتطلبات العملاء وتطورات الأسواق. 
إن الافتراض الضمني لغالبية مفاهيم إدارة خدمات تقنية المعلومات يتلخص في أن 
تطبيق العمليات الإدارية سيؤدي إلى نتائج جيدة ومستوى مقبول من الجودة. 
إضافة cd‏ فإنه في مفاهيم خدمات تقنية المعلومات يتم التركيز على العمليات 
الفنية والتنظيمية بهدف تحقيق الجودة كنتيجة لتطبيق تلك العمليات. 
ومع ذلك فإن بعض المفاهيم» على سبيل JU‏ إطاري عمل آيتيل وكوبت» تقوم 
بدمج إجراءات إدارة الجودة ودورة التحسين المستمر من أجل عمليتي النضج والأداء. 
ويفضي تحليل أطر عمل إدارة خدمات تقنية المعلومات إلى عدد من أطر عمل 
المتطلبات. وينبغي أن يستوفي إطار عمل إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات المتطلبات 
التالية: 
- المتطلب السادس: توفير مجموعة من العمليات اللازمة ومؤشرات قياس الأداء 
الرئيسية لإدارة مؤسسات تقنية المعلومات. 
- المتطلب السابع: تحديد نقاط الاتصال مع العملاء الداخليين والخارجيين. 
المتطلب الثامن: توفير الإجراءات والعمليات لإدارة التغييرات التنظيمية والتقنية تبعاً 
لظروف السوق المتغيرة. 
- المتطلب التاسع: الأخذ بعين الاعتبار كافة مستويات الإدارة المختلفة (بدءاً 
بالإستراتيجية وانتهاء بالتنفيذ). 
- المتطلب العاشر: توفير عمليات لإدارة البنى التحتية التقنية. 
- المتطلب الحادي عشر: الأخذ بعين الاعتبار دورة حياة خدمة تقنية المعلومات من 
منظور داخلى (في المؤسسة) وخارجي (منظور العملاء) على حد سواء. 
تشكل هذه المتطلبات الأساس لبناء إطار عمل لإدارة جودة خدمات تقنية المعلومات. 
في القسم التالي» سيتم وصف هيكل الإطار المقترح وعملياته. 
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الفصل الأول إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات 


إطار عمل إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات: 


0352 إطار عمل إدارة‎ TU للمفاهيم والنماذج التي سيق وصقهاأ؛ يتعين‎ á 0n 
خدمات تقنية المعلومات مراعاة مختلف الأبعاد ووجهات النظر المتعددة فيما يتعلق‎ 
بالجودة والادارة وإدارة العمليات.‎ 


في إطار عملناء يتعين على إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات النظر في التطورات 
الخارجية (أي تطورات السوقء والتغيرات في متطلبات العملاء وغيرها) فضلاً 
عن اتسواتب الدابعلية و الما اة د اخ اس قم إضاة # إلى لاسب TORO‏ 
إطار العمل بين مختلف العمليات الإدارية. على سبيل المثالء لا بد من دمج الجودة 
وعمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات وكل المستويات الإدارية المختلفة (أي المستوى 
الإستراتيجيء والعملياتي والبنى التحتية). كما يلزم إطار العمل اعتبار وجهات النظر 
الإدارية المختلفة والتي لها تأثير مهم على جودة خدمات تقنية المعلومات. 


شكل رقم )1( إطار عمل إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات 
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إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات الفصل الأول 


من منظور خارجيء فإن تطور الأسواق وتوجهات الأعمال التجارية لها تأثير مباشر 
على البيئة التنافسية بين المؤسسات pAg‏ غير مياشر على متطلبات جودة خدمات 
تقنية المعلومات. فيما يتعلق بحالات الأسواق المتغيرة أو اتجاهات الأعمال؛ تحتاج 
الشركات إلى تكييف loule‏ مع ما يقابلها من دعم تقني معلوماتي. تؤثر تطورات 
الوق 3a lll coL alea dg‏ — ايكيا على 2593 خياة cil Lao.‏ 2,223 المعلوقات: 
في الأسواق سريعة التغيرء قد تكون 2,53 حياة qu d ODD‏ 
الاحتياجات مقارنة مع دورات الحياة في al aM‏ الأككر ulia d ax aud‏ فظو 
خارجي أكثر أهمية يرتبط بإدارة جودة خدمات تقنية المعلومات وهو احتياجات العملاء 
ومتطلباتهم. كما اتضح مما سبقء فإن توقعات العملاء ومتطلباتهم هي واحدة من أهم 
العوامل في تحديد وإدارة جودة خدمات تقنية المعلومات. حيث بينت البحوث المقدمة 
من (روزيس (Y: ٠5 alg‏ أهمية إدارة تصورات العملاء عن جودة خدمات تقنية 
المعلومات المقدمة. إن كفاءة الأداء والجودة لمزودي خدمات تقنية المعلومات تعتمد على 
مفهوم العميل وتصوراته عن الخدمة المقدمة. 

يجب النظر إلى إدارة خدمات تقنية المعلومات في إطار عمل الجودة من منظور 
المورد وليس من منظور العميل فقط. فيما يتعلق بالحد من سلاسل القيمة المضافة 
aa Ed‏ صت إدازة مخف bosco Lega P coss ull‏ اذارة خدمات وة 
المعلومات. كما أصبح لزاماً على مزودي خدمات تقنية المعلومات بناء الكفاءات التي 
oS‏ من تحديد وتقييم الموردين المحتملين فضلاً عن 3483 عمليات دعم إدارة التعاون 
مع مختلف الموردين. 

يتناول المنظور الداخلى لإطار العمل مجالات إضافية من إدارة جودة خدمات 
sebo da I ois‏ من تانحيحة LS IL D‏ يعن الاعتبار مس وات إدارية ميختلفة : 
على المستوى الاستراتيجىء يجب تحديد أهداف تقنية المعلومات والإس تراتيجيات 
اللازمة لتحقيقها. كما يشمل المستوى الإاستراتيجى العمليات الإدارية المتعلقة 
بالإستراتيجية الخاصة بمواءمة تقنية المعلومات مع قطاع الأعمال (تشان: NAAT‏ 
هندرسون وفنكترمان: (YAAY‏ جنباً إلى جنب مع تطورات السوق ومتطلبات العملاءء 
يحدد المستوى الإستراتيجي إطار العمل لتحديد وتقييم عوامل الجودة المناسبة. 


يشكل المستوى الإستراتيجي أساسا لتصميم واعتماد العمليات المناسبة داخل 
المؤسسة. يجب أن يتوافق مستوى العملية مع المستوى الإسستراتيجي حتى يتسنى 
تحقيق الأهداف المرجوة. كما يركز مستوى العملية على تنفيذ العمليات والاجراءات 
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الفصل الأول إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات 


Aust‏ من انان دو رمات تقنية العلوماك يتوق الحودة لحد ميقا 
كما أن العمليات الموصوفة سابقاً في مفاهيم إدارة خدمات تقنية المعلومات يمكن 
تطبيقها gi)‏ تخصيصها) ضمن المؤسسة. حيث لابد للإدارة الفعالة من جودة مناسبة 
ومؤشرات قياس أداء ملائمة (بوكين وآخرونء .)۲٠٠۷‏ يتناول المستوى الثالث البنية 
التحتية اللازمة لتقديم خدمات تقنية المعلومات بنوعية محددة. هناك أيضاً مفاهيم 
عن إدارة البنية التحتية المعلوماتية المناسبة في أطر عمل إدارة خدمات تقنية المعلومات 
الوارد وصفها في الأقسام السابقة. 

بجانب هذه المستويات الإدارية. هناك مجالات أخرى مهمة ينبغي النظر فيها في 
مجال إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات. إحداها هو التنظيم. هناء يجب على 
إطار العمل توفير مفاهيم حول الكيفية التى سيتم فيها دمج قسم تقنية المعلومات 
بحيث تتكامل مع المنظمة ككل. كما ينبغي في هذا المجال أيضاء وصف العمليات 
والإجراءات المناسبة داخل الشركة من أجل توفير خدمات بمستوى محدد من الجودة. 
إضافة إلى البنية الهيكلية والعمليات» ينبغي أن يشمل هذا المجال أيضاً على أدوات 
ومفاهيم لكل من الإدارة المالية وإدارة القيمة داخل الشركة. 

فضلاً عن ذلك. يجب على الإطار العام لإدارة خدمات تقنية المعلومات اعتبار العوامل 
الإنسانية كونها عاملاً رئيسياً للنجاح في هذا المجال. تعتبر العوامل البشرية ذات أهمية 
بالغة وغالباً لا يتم اعتبارها على نحو كاف في حال فشل مشاريع تقنية المعلومات. 

مجال آخر من الضروري التركيز فيه على التقنية. يشمل هذا المجال كافة جوانب 
إدارة التقنية Lay‏ في ذلك مراقبة وتقييم وتطبيق توجهات المؤسسة. بجانب الجوانب 
الإدارية: يشمل إظار العمل المزمع عملية إدارة الجودة. تتكون هذه العملية من أريع 
خطوات : التخطيط. والتفيذ. والمراقية. والتحسين. 

في مرحلة التخطيطء يلزم استخلاص أهداف الجودة من مجموع أهداف قطاعي 
الأعمال وتقنية المعلومات فى المؤسسة بالإضافة إلى توقعات العملاء وحال السوق. 
يجب تفصيل أهداف الجودة المحددة وتفعيلها. أما في مرحلة التنفين؛ فيتعين قياس 
عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات Lido‏ لمستوى أدائها وجودتها. تحلّل مرحلة 
المراقبة مقاييس الأداء والجودة ودرجة بلوغها الأهداف الموضوعة. كما أن تحليل 
الثفرات المحتملة من الضروري بمكان للمرحلة التالية. خلال مرحلة التحسين. يلزم 
تحليل أسباب وجود الثغرات واتخاذ التدابير المناسبة لتحسين خدمات تقنية المعلومات 
وفقاً لمستويات الجودة المحددة. 


إدارة 2392411 لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات to‏ 


إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات الفصل الأول 
إدارة دورة حياة خدمات تقنية المعلومات: 
إضافة إلى عملية الجودة, لا بد من منهجية لتحديد وتقييم وتنفيذ أدوات الجودة 
المناسبة بهدف تحسين جودة خدمات تقنية المعلومات. إن مفاهيم دورة حياة خدمات 
تقنية المعلومات يمكنها دعم هذه المهمة. 
يوجد العديد من وجهات النظر الواجب أخذها بعين الاعتبار والمتعلقة بمفاهيم 
دورة الحياة. تتناول وجهة النظر الأولى دورة الحياة من منظور داخلى. مثال ذلك 
معيار آيتيل الإصدار الثالث والذي يتناول دورة حياة خدمة تقنية المعلومات خلال 
مراحل: الإستراتيجيةء التصميم. الانتقال: التشغيل» والتحسين المستمر. 
تصف دورة الحياة مراحل إدارة خدمة تقنية المعلومات من وجهة النظر الداخلية 
في المؤسسة. 
إن تلبية متطلبات العملاء هو مطلب غاية في الأهمية فى إدارة جودة الخدمة. 
dale g‏ فلا بد أن يتناول مفهوم دورة الحياة الاعتبارات ووجهات النظر الخارجية. لذلك: 
نستخدم نموذج دورة الحياة المقدم من بريج وشنابل .(Y* * V)‏ يميز هذا النموذج 
لدورة الحياة بين خمس مراحل لخدمة تقنية المعلومات من وجهة نظر العميل. 
- المرحلة الأولى: تتناول مرحلة هندسة المتطلبات باعتبار جميع متطلبات أصحاب 
المصلحة والعملاء (على حد سواء) من أجل تحديد متطلبات خدمات تقنية 
المعلومات. 
- المرحلة الثانية: تركز على التوريد والشراء حيث يتم تحديد وتقييم مزودي الخدمة 
Onde‏ 
- المرحلة الثالث: تشمل التصميم والاختبار والتزامن فضلاً عن إثبات وصف مفصل 
لمعاملات خدمة تقنية المعلومات. هناء يتم تحديد مؤشرات الأداء وتوثيق إجراءات 
NNNM‏ 
- المرحلة الرابعة: تعالج التشغيل والصيانة والدعم الفني» كما تشمل كافة المفاهيم 
ذات الصلة من أجل تقديم خدمات عالية الجودة. 
- المرحلة الخامسة: تركز على استبدال خدمات تقنية المعلومات كما تشمل إدارة 
التغييرات والمخاطر المحتملة بسبب الاستبدال. 





45 إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الأول إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات 


شكل رفم (V)‏ نموذج دورة حياة خدمة تقنية المعلومات (المصدر: بريج وسباث؛ (Y* «A‏ 


3 LONE 2 bol 3 Lp =» 
aida لتوريد والشراء‎ 


العساذة والدعم الاخشار "n‏ 


i i 0 ال‎ 9 j 
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ثمة تحد آخزافى ]2,15 جودة خدمات تقنية المغلومات هو انتقاء الأدوات المتاسبة 
للجودة والأدوات الخاصة بكل مرحلة من مراعل 2553 حياة الخدمة. nggil ciias‏ 
المقدم من بريج وسباث (Y* A)‏ منهجيات رسم تخطيط الجودة والأدوات المناسبة 
لختلف مراحل 3552 حياة الخدمة. 

تصف عملية تخطيط العملية بين مختلف مراحل دورة حياة خدمات تقنية المعلومات 
وأساليب إدارة الجودة في خطوتين. تتعامل الخطوة الأولى مع التخطيط (رسم بياني) 
لعوامل الجودة - والمستمدة من الأساليب المذكورة في الفصل السابق - ومختلف 
مراحل دورة حياة الخدمة. وذلك لأن كل مرحلة تركز على نقاط مختلفة فى إدارة 
اجوق RENS UNE qe EU NET TE‏ ا 
Jas Bloc. Suas De ca ion asd Die odis‏ 

يركز كل أسلوب من أساليب إدارة الجودة على دعم واستيفاء عامل أو أكثر من 
عوامل الجودة. لذاء يمكن استخدام أساليب مختلفة لإدارة الجودة لدعم عوامل 
الجودة في كل مرحلة من مراحل دورة الحياة (بريج وسباث. .)٠١٠١8‏ يبين الشكل رقم 
(A)‏ مثالاً على نتيجة عملية تخطيط العملية. 

يركز هذا القتسم على وصف إطار عمل إدارة خدمات تقنية المعلومات. وقد ثبت 
لزوم أخن إطار عمل إدارة الجودة بعين الاعتبار مختلف مجالات الإدارة والعمليات. 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول shal‏ الأعمال والعمليات £v‏ 


إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات الفصل الأول 


حيث تبيّن من وجهة النظر هذه وجوب تكامل إدارة خدمات تقنية المعلومات مع مجمل 
الإدارة الإستراتيجية والتشغيلية داخل المؤسسة. مما يقودنا إلى الجزء الأخير من 
هذه المقالة. في إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات» من المهم بمكان النظر في الآثار 
المحتملة لجودة خدمات تقنية المعلومات على أداء الأعمال. ويعطى القسم التالى لمحة 
ale‏ عن هته الآكاز l ١ Jis]‏ 


شكل رقم )^( مثال على منهجيات تخطيط الجودة ومراحل دورة الحياة (المصدر: بريج وسباث»۸٠٠۲)‏ 
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المغتام 
طريقة نشروظيفة الجودة (كبواف دي)ء نموذح جودة الخدعة (سيرف كوال)؛ نموذح نضج القدرات لتتكامل (سي امام أي): طريقة التباينات الستة (ستة سيغما): 
ped ale‏ معالجة البر مجيك و تحديد قدرتتها (سبايس). تحلبل طور الكل العملبة و 438 الناتجة ينها (قيما) 


التأثيرات على أداء اللأعمال: 
إن الهدف من هذا القسم هو عرض GYI‏ المحتملة لإدارة الجودة على أداء الأعمال. 
لتوضيح هذاء فمن الضرورى تعريف مصطلح الأداء وكذلك مؤشرات الأداء المناسبة. 
لا يوجد تعريف واحد متفق عليه لمصطلح «إدارة أداء الأعمال» فى المؤلفات العلمية. 
فى مقالناء نمرف إدارة elal‏ الأعمال بأنها مجموعة مركبة من النظم» والعمليات, 
والمقاييس» والمنهجيات اللازمة لودارة ومراقبة atsi‏ الشركة d «Y ly)‏ * من 


£A‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الأول إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات 


الضرورى - فى سياق إدارة الأداء - تحديد أبعاد الأداء وأهداف الشركة المرتبطة 
بالأهداف الإستراتيجية. لا تتطلب أهداف الأداء التعريف الاصطلاحي فقط ولكن 
التعريف العملى التشغيلى من خلال تحديد مقاييس الأداء المناسبة. وقد بين التحليل 
المعمق الذي قام به نير )٠٠١7(‏ استخدام العديد من الدراسات المتنوعة مفاهيم 
مختلفة لقياس أداء الأعمال. 


من أجل توضيح الأثر المحتمل لجودة خدمات تقنية المعلومات على أداء الأعمالء 
من الضروري إظهار آثارها على مختلف جوانب الأداء. لذلك» فإننا نفضل بناء متعدد 
الأبعاد لتحديد أداء الأعمال. 

تبين نتائج بحوث ماركاند وآخرين (Y* * Y)‏ أن مقاييس الأداء المالى وحدها ليست 
مؤشراً كافياً. حيث تشير الدراسات إلى ضرورة استخدام العديد من مقاييس أداء 
الأعمال مما يعطي إدراكا لمختلف تصورات أصحاب المصلحة» والموظفين» والعملاء 
والمديرين (ماركاند وآخرون» .)٠٠١7‏ وفي دراسات أخرىء تم تحليل العديد من 
المؤأشرات التى يمكن الاعتماد عليها وتوفير مقاييس صالحة لأداء الأعمال (تشان: 
17 ؛ كتنجر ولی» 1444 ؛ كتنجر ولی. ۱۹۹۷ء .)7٠١0‏ نتيجة لذلك» تشير الدراسات 
أن نمو حصة السوق للشركة, والأداء المالي لهاء ومستوى الإبداع والابتكار فيهاء والقدرة 

تحقيق مكانة مرموقة (سمعة طيبة) لهاء كلها مجتمعة عوامل مشاركة في أداء 

الأعمال (ماركاند وآخرون» (YY‏ 

يستخدم النموذج المقدم من فيتزجيرالد وآخرين (۱۹۹۳) بكثرة كمفهوم لتفعيل أداء 
الأعمال في سياق إدارة الخدمات. يصنف هذا المفهوم مؤشرات قياس أداء الأعمال 
في مجموعات بحسب ما أمكن تحقيقه ووجهات النظر للنتائج. يتم تحديد أبعاد أداء 
مختلفة مع مقاييس أداء متعددة لكل منظور منها. 

غير أنه وحسب تجريتناء ونظراً لإطار إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات الذي 
سبق وصفه في القسم السابق» فثمة حاجة لوجهات نظر إضافية حول الأداء. بالنسبة 
إلى مفهوم بطاقة الأداء المتوازن (كابلان ونورتون: (Y‏ فمن الضروري أيضاً النظر 
فى العمليات الداخلية ووجهات نظر العملاء (جليش» Lal .)3٠١١‏ فى سياق «laa‏ 
فلا بنّ من الأخن بعين الاعتبار أداء الموظفين. l‏ 

تبين من خبراتنا أن الأداء البشري هو جانب مهم في إدارة أداء الأعمال التي غالبا 
ما يتم تجاهلها لصالح العوامل التقليدية التنظيمية والمالية. نتيجة لذلك» يمكننا - 


)3392113513 لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات £4 


إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات الفصل الأول 


في هذه المقالة - أن نقول باختصار أن أداء الأعمال قائم على منظور متعدد الأبعاد. 
cdle g‏ قمنا بتحديد ثمانية alesi‏ لوصف أداء الأعمال وهى : كفاءة عمليات الأعمال. 
والقدرة التنافسية» والعملاءء والأداء الماليء والمرونةء والأداء البشريء والإبداع والابتكار, 
واستغلال الموارد. بناء على هذا المنظور. يوضح الشكل رقم (A)‏ الآثار المحتملة لجودة 
خدمات تقنية المعلومات على أداء الأعمال. 

شكل رقم )4( نموذج التأثير 

التنافسية الأداء المالى 

* Financial Performance 
السوق التسبية؛ وضع السوق السوق‎ aae 


market postion‏ ع دي E‏ الريحية:؛ السيولة: هيكل رأس 
(JUI‏ و حصص السوق.. & 


Profitabllity, liquidity, capital structure 
market rations, etc. 
كفاءة أداء العملية و التوافر؛ و‎ V 
الاعتمادية لدعم 24223 المعلومات‎ 
Process performance, availability, reliability 


efficiency of IT support 
العملاء‎ La; 


العملا سانسن LEES‏ كفاءة العملية 


Process Efficiency 
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Flexibility عملية الابتكار‎ a Innovation 
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flexibility and speed of delivery ^^ 
flexibility 


Performance of indevidual innovations 


Stat productivity إنناجية الموظفين‎ 
Staff satisfaction الموظفين‎ La; 


الكفاءة التنظيهمية 
le (aM‏ لبشري Ni sim‏ ستخدا متخا الو ار A‏ 
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لبيان التأثيرات المحتملة للجودة في أداء الأعمال» تم تعريف كل بعد من أبعاد الأداء 
وفقاً لعدة مؤشرات أداء (انظر الجدول رقم .)١‏ إضافة إلى ذلك. تم النظر إلى آفاق 
زمنية مختلفة على اعتبار احتمال تغير التآثيرات بمرور الوقت. 

أما فيما يتعلق بالأداء المالى؛ فتبين الدراسات (نير» sgag (Y*‏ علاقة تبادلية 
إيجابية بشكل عام بين الجودة والأداء. ومع ذلك؛ من المفترض انخفاض الأداء المالي 
فى المدى القصير نتيجة تكاليف الاستتمار اللازمة لإنشاء إدارة جودة الخدمات. لذا 
فإن انخفاض إجمالي الأرياح وهيكل رآس المال قد يؤدي إلى ضعف الأداء المالى. 


T‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الأول إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات 


جدول رقم (V)‏ مؤشرات أداء الأعمال (المصدر: معدلا من (فيتزجيرالد وآخرين: (CAAT‏ 
حصة السوق النسبية ووضع نمو المبيعات» رضا العملاء 
PETIERUNT‏ 


المرونة الحجمية»ء المواصفات 49 À59‏ سرعة التسليم 


استخدام الموارد | الإنتاجيةء الكفاءة: إلخ. 















الابتكار أداء عملية الابتكارء أداء الابتكارات الفرديةء الخ 


يتناول البعد الثانى تأثير جودة خدمات تقنية المعلومات على القدرة التنافسية 
التنظيمية للمنظمة. من وجهة نظر العملاء. أظهرت العديد من الدراسات على أن 
جودة الخدمة عامل مهم عند اختيار مزود الخدمة (بريج وشنابلء (Yo‏ 


من التطورات المهمة T‏ محال إدارة خدمات تقنية المعلومات هو عدم افتصار 
مزودىي خدمات dua‏ المعلومات على تقديم خدمة واحدة daia‏ ولكن حزم من الخدمات 
(Ys ٤‏ فى هذه الحالةء فإن الجودة عامل مهم لإنشاء مزايا تنافسية مستدامة لأنه 
من وجهة نظر العميل تعد بافات الخدمات المقدمة مميزة ولا يوجد معايير لمقارنتها 
مع عروض الخدمات الأخرى. cade‏ فإن جودة الخدمة عامل مهم ومؤثر في اختيار 
مزود الخدمة وينتج عنها ميزة تنافسية نوعية. بناء على هذا الافتراضء نستنتج أن 
جودة خدمات تقنية المعلومات ذات تأثير إيجابي في أداء الأعمال. 

مع ذلك لا يتم تحديد القدرة التنافسية من خلال الجودة فقط. في بعض حالات 
السوق؛ قد يؤدي مستوى Jle‏ من الجودة إلى عيوب تؤثر سلباً على التنافسية خصوصاً 
في الأسواق الضاغطة على الأسعار وذات الخدمات القياسية. تؤدي الجودة العالية 
يمكن الإيجاز بأن جودة خدمة تقنية المعلومات ذات تأثير إيجابى على القدرة التنافسية 
في الحالات التى تكون فيها الجودة هي الجانب الأهم للمفاضلة عند العملاء. ومع 
ذلك فإن الجودة العالية فى أسواق الخدمات ذات المعايير القياسية للخدمات والتكلفة 
العالية والضغوط السعرية فد 25( إلى عيوب تناكسية. 
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هتاف مور colis‏ يعاق العملا هنسو ورظنا PE‏ هتاك علاقة إبجانية 
مفترضة بين إدارة حوده 3 خدمات aua‏ المعلومات ورضا العملاء ٠‏ ومع ذلك وكما هو 
موضح في القسم السابقء يعتمد رضا العملاء على عوامل عدة. حيث بينت النتائج 
البحثية المقدمة من (روزس وآخرين: )٠ ٠5‏ أن ثمة حاجة لإدارة مدركات العملاء 
وتصوراتهم من منظور جودة تقنية المعلومات. 


يمكن الإيجاز بأن جودة خدمة تقنية المعلومات ذات تأثير على رضا العملاء ولها 
ذات التأثير نفسه على أداء الأعمال. 

بالئسية إلى مؤ شر «الابتکار» Y‏ يمكن وصف تأثير إدارة جوده ة خدمات تقنية 
المعلومات عليه بوضوح. من ناحيةء يجب أن تؤدي جودة الخدمات إلى زيادة توافرها 
مما يعطي الموظفين مزيداً من الوقت لتطوير سبل تحسين الخدمات وتشجيع الابتكار. 
ومن ناحية أخرىء تدعم إدارة الجودة عملية التحسين المستمر التي ينبغي أن تزيد عدد 
الابتكارات ويفترض أن يستخدم الموظفون ميزانية الوقت الفائض الناتج للنظر في زيادة 
الابتكارات في العمليات والإجراءات والهياكل. يمكن إيجاز ذلك أن هناك تأثيرات غير 
مباشرة لإدارة الجودة على الابتكارات كما تتطلب عوامل أخرى كثيرة المزيد من البحث 
للوصول إلى فرضية مناسبة بشأن التأثير المحتمل لها على أداء الأعمال. 


يتناول الأداء البشري في جانبه؛ نفس الوضع تقريباً وعلى النحو المذكور سابقاً ضفي 
القسم المالي. في المدى القصيرء من المفترض انخفاض أداء الأعمال من قبل الموظفين 
نتيجة الجهود الإضافية الناتجة عن إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات عليهم. أحد 
أسباب هذه الفرضية هو أن الموظف بحاجة إلى وقت للتكيف مع التغيير والتعامل 
مع الأوضاع الجديدة. خلال هذا الوقت, يتناقص الأداء الفردي للموظف. إلا أن 
الدراسات المقدمة من برينجولفسون (VAY)‏ وبرينجولفسون وهت YA)‏ ؛ إيريك 
برينجولفسون وهت ۱۹۹۸ ؛ إيريك برينجولفسون وهت 23٠٠١‏ ؛ إيريك برينجولفسون 
وهت (Y* * Y‏ وجدت زيادة الإنتاجية على المدى البعيد نتيجة الاستثمارات في تقنية 
REN LA‏ لذاء يتضح من منظور طويل الأجل أنه ينبغي على جودة خدمات تقنية 
المعلومات تقديم الدعم الإيجابي لأداء عمل الموظفين. 

إن «استغلال الموارد» هو مؤشر X‏ من مؤشرات أداء الأعمال. يركز هذا المؤشر 
على الكفاءة والإنتاجية التنظيمية. إن افتراضنا هو أن إدارة الجودة لها تأثير إيجابي 
على الكفاءة والإنتاجية التنظيمية. استنادا إلى هيكل بناء إطار العمل المزمع» تضمن 
إدارة الجودة قابلية تحقق الأهداف المحددة على المستوى الإستراتيجي. كما يجب أن 
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يوق هذا calel y a] Jed‏ لدعم تحقيق الأهداقك مها يترض عليه وعم إذارة الجودة 
لفعالية المؤسسة. بالأضافة إلى ذلك: ونظراً لعملية التحسين المستمروعمليات الجودة 
المناسية داخل الشركة: تساعد إدارة الجودة على تحسين العمليات والهياكل القائمة 
مما يزيد الكفاءة والإنتاجية التنظيمية. لذلك يمكن تلخيص ذلك بأن إدارة خدمات 
تقنية المعلومات لها تأثير إيجابي على استغلال الموارد . 


يتمثل مؤشر «المرونة» في فدرة الشركات على تعديل هياكلها وعملياتها لتتواءم مع 
أوضاع الأسواق المتغيرة أو متطلبات العملاء. يمكن تفعيل المرونة ووضعها حيز aan]‏ 
حيث تصنف المرونة نسبة للسعة أو المواصفة أو سرعة التسليم. في هذا المجال. 
فإن لإدارة جودة خدمات تقنية المعلومات آثاراً متباينة على أداء الأعمال. فى حالة 
الروت os‏ فة ها ززارة خو شات ية امات اينات القن ك 
على القياس المستمر لحاجات العملاء ومتطلباتهم. وعليهء فلا 3a‏ من تحديد مدى 
التغييرات في حجم المتطلبات في مرحلة مبكرة لكي يتسنى إدراك وتخطيط التغييرات 
الفنية والتنظيمية في أسرع وقت ممكن. وعليهء يمكن الافتراض بأن جودة خدمات 
تقنية المعلومات لها تأثير إيجابي على أداء الأعمال. 

مع إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات» ينبغي على الهياكل والعمليات أن تتميز 
بالمرونة من أجل التكيف مع أي تغيير في مواصفات متطلبات العملاء. وعليهء يمكننا 
أن نفترض بوجود العلاقة الإيجابية بين مرونة المواصفة وإدارة الجودة. 

الجانب الثالث من المرونة هو سرعة التسليم. توفر مفاهيم إطار عمل إدارة جودة 
خدمات تقنية المعلومات وإدارة خدمات تقنية المعلومات العمليات التى تدعم سرعة 
ويح الخدمات:. ونتيحة لعملية E A Cuts!‏ عه إذارة الحودة على (tans‏ 
أداء هذه العمليات مما يمكننا أن نفترض أن إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات لها 
تأثير إيجابي على أداء الأعمال. 

من المؤشرات الأخرى لأداء الأعمال هو كفاءة العمليات. ومن أجل تحليل تأثير 
الجودة على كفاءة العمليات فلا بد Yal‏ من تحديد العوامل المؤثرة على كفاءة العمليات. 
بشكل cale‏ تعرّف الكفاءة على أنها العلاقة بين العوامل الداخلة والخارجة. ومن ثم 
تدعم الجودة الحد من العوامل الداخلة وزيادة العوامل الخارجة عن طريق خفض عدد 
العوامل الداخلة. هناك طرق عديدة لإعمال هذه Wia GEY‏ عن طريق إعادة هندسة 
الأعمال أو من خلال تحسبن الملاءمة ببن تقنية المعلومات والأعمال على مستوى 
العملية. تركز جودة الخدمة على تحسين عمليات خدمات تقنية المعلومات بالإضافة 
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إلى عمليات الأعمال. في حالة خدمات تقنية المعلومات,. تدفع إدارة الجودة كفاءة 
العمليات بصورة مستمرة من خلال تطبيق عملية التحسين المستمر. 

وهناك جانب آخر مهم متعلق بكفاءة العمليات هو التوافق والملاءمة بين تقنية 
المعلومات والأعمال. تتمثل أهداف مواءمة تقنية معلومات الأعمال على التوفيق 
بين إستراتيجيات الأعمال وإستراتيجيات تقنية المعلومات بالإضافة إلى التوفيق 
بين عمليات الأعمال وخدمات تقنية المعلومات على المستوى التشغيلي. في هذا 
السياق. تهدف إدارة الجودة إلى دعم عمليات المواءمة عن طريق قياس ما تم إنجازه 
من أهداف الأعمال وأهداف الجودة وكذلك اس تخلاص التدابير المناسية من أجل 
تحسين مستويات المواءمة القائمة وعملية التكامل. نتيجة لذلك؛ يمكننا افتراض 
أن لإدارة جودة خدمات تقنية المعلومات تأثيراً إيجابياً على كفاءة العمليات وأداء 
الأعمال. 
نظرة مستقبلية ومزيد بحت: 

كان الهدف من هذا الفصل هو وضع إطار عمل لإدارة جودة خدمات تقنية 
المعلومات. لتحقيق ذلك» تم إيضاح مفاهيم الجودة وإدارة خدمات تقنية المعلومات كما 
تم وصف إطار عمل إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات. في هذا الصددء تم التأكيد 
على أن إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات لا تقتصر على مزودي خدمات تقنية 
المعلومات وحسب بل تشمل أي مؤسسة تس تخدم خدمات تقنية المعلومات في قطاع 
الأعمال بش كل يومي. وأيضاًء تم تسليط الضوء على التمايز الحاصل بين وجهات 
النظر الداخلية والخارجية المتعلقة بإدارة جودة خدمات تقنية المعلومات. 

أما بالنسبة إلى المتطلبات التي تم اشتقاقها من مختلف مفاهيم إدارة الجودة وإدارة 
خدمات تقنية المعلومات» فمن منظور إدارة الجودة يمكننا القول يإيجاز أن المتطلبات 
الخمسة الأولى قد تم أخذها بعين الاعتبار كاملة في إطار عملنا. كما أوضحنا 
سابقاً يعتبر إطار العمل جودة خدمات تقنية المعلومات كمهمة إداريةء يراعي فيها 
مستويات إدارية مختلفة؛ ويهتم بمطالب أصحاب الشأن وخاصة العملاء والموظفين, 
ويوفر عملية التحسين المستمر لها. أما المتطلبات المتبقية (من ١‏ إلى )١١‏ فنستطيع 
أن نستخلص أن الإطار المزمع يغطي معظمها. أما بالنسبة للمتطلب السادس (اشتقاق 
مجموعة من العمليات اللازمة ومؤشرات الأداء الرئيسية).: فلا بد من التوسع في 
بحثها بمزيد من التفصيل. 
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أماما يتعلق بتأثير إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات فى أداء الأعمال: فقد 
أوضبعة: الحلاقات الممكدة بين مز شات آذاء 35la] s aae ME‏ .2395 خدمات 3.1123 
المعلومات. أظهر التحليل النظري وجود احتمال كبير أن يكون 2133 .2352 خدمات 
تقنية المعلومات آثار إيجابية على أداء الأعمال. إلا أن الاعتبار النظرى يحتاج إلى 
المزيد من التحليل من خلال البحوث التجريبية. هناء فد يكون من المفيد استخدام 
تحليل السبب الجذري (كامبل وآخرون» 0* (Y*‏ فى التحقق من تأثيرات مختلف 
مؤشرات القياس على أداء الأعمال. l‏ 

ومع ذلك» فقد تم وضع إطار العمل اعتماداً على النماذج النظرية وخبراتنا المكتسبة 
من المشاريع العملية في مجال إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات. وعليهء قلا بد 
من مناقشة إطار العمل المقترح والوحدات النمطية الخاصة به علمياً وبتفصيل أكبر. 
كما تبرز الحاجة إلى ضرورة اختبار هذه الفرضية النظرية تجريبيا وبصورة عملية 
فيما تعلق بتأثيرات جودة خدمات تقنية المعلومات فى أداء الأعمال؛ لأن العديد من 
التساؤلات البحثية تنتظر الإجابة عنها على سبيل المثال تلك التي تركز على حقيقة 
الواقع العملي وقوة تأثير جودة الخدمات على أداء الأعمال. كما يلزم النظر في 
مقاييس جديدة تصلح لوصف جودة خدمات تقنية المعلومات . 

نتيجة لتغير القيم في المجتمعات والأهمية المتزايدة للجوانب البيئية المتعلقة بإدارة 
الأعمالء فلا بد من النظر فى مقابيس جديدة أو إضافية لتحديد وقياس أداء الأعمال. 
كما تؤثر الأهمية المتزايدة للاستدامة ومراعاة الحفاظ على البيئة على المناقشات التى 
تتناول مستقيل مفاهيم أداء الأعمال. إن العلاقات بين الاستدامة والبيئة والجودة 
وأداء الأعمال قد تكون محط اهتمام الباحثين لإجراء المزيد من البحوث . 


إن هدفنا هو إثارة المنافشات وحفز همم كل باحث بشكل فردى لاعتماد النموذج 
الأولي للإطار وبدء النظر في طرق جديدة لإدارة الجودة على نحو مستدام وكفء 
وكدذلك أداء الأعمال. 
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الفصل الأول إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات 

المصطلحات والتعاريفض: 

- إدارة أداء الأعمال: هسي مزيج من الأنظمة: والعمليات. والمقايي س. والمنهجيات 
المستخدمة لمرافية وإدارة أداء أعمال الشركات. 

-آيتيل: مكتبة البنية التحتية لتقنية المعلومات وتعد معياراً واقعياً لإدارة خدمات تقنية 
المعلومات. 

- إدارة خدمات تقنية المعلومات: خدمات تقئية المعلومات باعتبارها منتجات مستقلة 
يمكن تداولها والاتجار بها في الأسواق. والتى تدعم وتعزز عمليات الأعمال. تشمل 
وصيانة خدمات تقنية المعلومات. 

- إدارة الحوده: يعرف المعيار الدولي أيزو ۲ «الجودة» بأنها مجموع خصائص 
المنتج أو الخدمة المتصلة بمدى ملاءمتها واستيفائها متطلبات سبق تحديدها (أيزو 
(A-Y‏ إدارة الجودة هي المهمة الإدارية المنسقة بهدف حكم المؤسسة من حيث 
الجودة. وتعرف إدارة الجودة من خلال السياسات,ء والأهداف والعمليات. والمراقبة, 
والتحسين المستمر للجودة. 

- جودة الخدمة: تمثل جودة الخدمة مستوى أداء محدد دنا للخدمة. لتحديد 
جودة الخدمة هناك عدة مبادئ يتعين النظر فيها: منحى العملاءء والتعاقفب. وفقصل 
ومنحى التكاليف والفوائد. 
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الفصل الثاني 
جودة الخدمات الالكترونيهة 
استعراض الدراسات السابقة وسبل البحث المستقبلي 


جوس إم. باروشيا: جامعة إقليم الباسك؛ إسبانياء جامعة أوكسفورد., المملكة المتحدة. 
أينيثه خلسانز: جامعة إقليم الباسك؛ إسبانيا. 


ملخص البحت: 

أصبح تطوير توجهات جديدة ووضع مرتكزات أساسية للمبادئ والمفاهيم التوجيهية 
لجودة الخدمات الإلكترونية وطرق قياسها أمراً ضرورياً وملحاً. dabas‏ هذا الفصل 
الضوء على سيل البحث لتحسين فهمنا لإدارة جودة الخدمات الإلكترونية استناداً 
Ll‏ مرا Aaa‏ ثقدية e E csl ul all‏ تهدقهذة Ad AE‏ إلى oll‏ هن حهود 
الباحثين الراغبين في دخول هذا الميدان. للقيام بذلك» تم تقديم برنامج بحثي مركب 
من أبرز الدراسات السايقة: ومتضمناً أبعاداً اشتملت عليها مجموعة من الأعمال 
المنتقاة. لذلك. ous‏ بشرح الأسباب التي تبرر القيام بمشروع بحثي لقياس جودة 
الخدمات الإلكترونية. ونتابع بوصف الثغرات القائمة في أبحاث جودة الخدمات 
الإلكترونية (الفرص البحثية). ثم نخلص إلى القسم المخصص لطرح استنتاجاتنا 
والطرق المستقبلية الممكنة للمزيد من الكشف البحثي. 
لمحة عامة: 

لهذا الفصل هدفان: )١(‏ وصف ومنهجة الحالة الراهنة للدراسات التى تبحث فى جودة 
الخدمات الإلكترونية» و(؟) الإشارة إلى طرق الكشف البحشي ال ممكنة في المستقبل. 

هناك توفعات نمو كبير في قطاع توفير المنتجات والخدمات عبر فنوات الاتصال 
الإلكترونية (الإنترنت على وجه الخصوص) (إيفانزشتس كي وآخرون (Yt‏ كما 
تواترت الأدلة على إثبات التأثير الإيجابى لجودة الخدمة المقدمة فى المواقف والسلوكيات 
والنتائج المالية (باراسورمان وآخرون 0* Y^‏ فازناتش وكويسي .)7٠١7‏ لذلك» بات 
تأصيل المبادئ التوجيهية والمفاهيم الأساسية وطرق القياس المناسبة ضرورياً بالنسبة 
للادارة الفعالة لجودة الخدمات الإلكترونية وقضية رئيسية على جدول أعمال بحوث 
السوق (باراسورمان وزنخان ۲۰۰۲. فازناتش وكويسي 8 (Yo‏ 
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على الرغم من أن مبحث جودة الخدمات الإلكترونية هو من حقول البحث الناشئة 
(سويني ولاب )3٠١5‏ إلا أن العديد من الجهود البحثية قد تم تكريسها له وتم 
pali yo]‏ كير فيه (فرانسيس (YV‏ وفقاً لفازناتش وكويسي :.)3٠١7(‏ هذا ليس 
مستغريا نظرا للأهمية الإدارية والجاذبية النظرية للموضوع. ولكن يؤكدان ندرة 
التعريفات الواضحة وطرق العمل المنهجية والدراسات التجريبية في مختلف البيئات 
والإعدادات» مما يشير إلى أننا ما نزال في المراحل المبكرة في المجال البحثي لهذا 
الموضوع. بينما يؤكد بارك وجريتزل (Y* * V)‏ بشكل جازم وأكثر صراحة «إن تطوير 
طرق تقييم المواقع الإلكترونية لم يكن أبدا ممنهجا ومقنعا». (صفحة (£A‏ 

تم جمع البيانات في مختلف المراحل ما بين سبتمبر ۲۰۰۲ ومايو .7٠١9‏ كانت 
فقواعد البيانات المحوسبة (مثل أداة «باحث جوجل - c^ («Google Scholar‏ 
الأدوات الركيمنية الستخدفة لحضير الاعات دات الصلة ف محال حودة الخذمات 
الإلكترونية. كما تمّ استخدام الموارد الإلكترونية والمادية الخاصة بقائمتي المؤلفات 
لجامعات في دولتين مختلفتين للوصول للأوراق العلمية. وقد أثبت S‏ من المصدرين 
أنهما مصادر تكميلية. كما تم البحث في الدوريات الإدارية ونشرات الأعمال المدرجة 
في تقارير المجلات الأكاديمية المحكمة. وعليهء فإننا نأمل بأن يكون استعراضنا 
شاملاً لأفضل ما تم تصنيفه حول هذا الموضوع. 

تم تقييم الأوراق المنتقاة نسبة لدرجة ملاءمتها لإدراجها في هذه الدراسة. ولأن 
مجال بحثنا هو جودة الخدمات الإلكترونية أو مجمل حكم العملاء على تميز مقدم 
الخدمة الإلكترونية (سانتوس LY SY‏ صفحة (YVO‏ تم تصنيف الأوراق بين (Y)‏ إدارة 
جودة الخدمة الإلكترونية و(۲) التراكيب الأخرى ذات الصلة مثل درجة الرضا عن 
الموقع الإلكتروني (سيمانس كي وهايس ٠٠٠۲ء‏ إيفانزشتسكي وآخرون $ * (Y*‏ ودرجة 
نجاح الموقع الإلكتروني وشعبيته (ليو وأرنت :.)3٠٠١‏ ودرجة الرضا بناء على تجارب 
العملاء على الإنترنت (نوفاك وآخرون (Y***‏ وقيمة الخدمة على الإنترنت (هينونين 
V‏ ))» ودرجة ولاء العملاء للموقع الإلكتروني (تشو وآخرون ۲٠٠۲ء‏ جمورس وآخرون 
04 . وقد تم اختيار سبع وثلاثين ورقة للمجموعة الأولى. 

لعرض هذا الفصلء نبدأ في القسم الأول بشرح مفصل للأسباب الإدارية والنظرية 
التي تبرر القيام بمشروع بحثي لوضع تصور منهجي لإدارة جودة الخدمات الإلكترونية 
وطرق قياسها. أما في القتسم الثاني» فنتشرح الوضع الراهن لحالة أبحاث إدارة 
جودة الخدمات الإلكترونية مع التركيز على الفجوات البحثية القائمة. أما في القسم 
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الثالث» فنقدم لمحة عامة عن أهم المقاييس الممستخدمة في قياس جودة الخدمات 
الإلكترونية. وهناء نعرض جدولين (الجدول الأول والجدول الثاني) يقدمان حزمة من 
الأساليب, والتراكيب. والأبعاد. والنتائج لمجموعة من التحقيقات المنتقاة في إدارة جودة 
الخدمات الإلكترونية. خصص القسم الأخير لتحديد اس تتتاجاتنا والطرق الممكنة 
للتحقيقات البحثية المستقبلية (ملخصة في الجدول رقم .)٤‏ 


أهمية إدارة جودة الخدمات الالكترونية: 


إن تطوير توجهات جديدة ووضع مرتكزات أساسية للمبادئ والمفاهيم التوجيهية 
لجودة الخدمات الإلكترونية وطرق قياسها أمر ضروري. يهدف هذا القسم إلى تقديم 
موجز للبراهين المتاحة لإثبات ذلك (بروشا وجلزانس» (YA‏ 

S‏ أثبت باراسورمان وزنخان (Y* * Y)‏ تميز الخدمات المقدمة إلكترونياً بميزتين 
رئيسيتين هما: كفاءة المعلومات وكفاءة المعاملات. وعليه. فليس من المستغرب السعي 
لجذب الزيائن المتصلين إلكترونياً على الإنترنت عن طريق هاتين الميزتين. وبالتاليء 
هناك توقعات نمو كبير في فطاع توفير المنتجات والخدمات عبر فنوات الاتصال 
الإلكترونية (الإنترنت بشكل أساسي) (إيفانزشتسكي وآخرون (YE‏ 

ومن جهة أخرى. فإن إدارة جودة الخدمات الإلكترونية هي مطلب أساسي للأداء 
الجيد على القنوات الإلكترونية. ولكن؛ في حين أن رخص أسعار التجزئة الإلكترونية 
ومجرد الحضور على شبكة الإنترنت في المراحل الأولى كان Lals‏ لتحقيق النجاح 
تجارياً. وما زالت إلى اليوم - ببساطة - هي الظروف اللازمة للبقاء بسبب المنافسة 
الشديدة:. إلا أنها لم تعد كافية في حد ذاتها (لودي ۱۹۹۷ء جن وآخرون ٤٠۲۰ء‏ لي 
ولن (Yeo‏ إلا أن إدارة جودة الخدمات الإلكترونية تفوق هذه المتغيرات في الأهمية 
كعامل في توقع نجاح أو فشل العمليات القائمة على الإنترنت (باراس ورمان وزنخان 
Y Y‏ زيثامل وآخرون (IY Y‏ 

إن التواجد على شبكة الإنترنت ممكن ويسيرء كما أن إنجاز مقارنات الأسعار 
ومنافستها يتم بسهولة. علاوة على ذلك. أصبح الزيائن أكثر تطلباً وإلحاحاً وأقل 
تسامحاً مع الأداء السيئ للخدمات. وهكذاء فإن الجودة الأفضل هي مصدر أساسي 
للميزة التنافسية بين مزودي الخدمات الإلكترونية (فاسنكت وكوس .)٠٠١5‏ وكما 
أطلق رايكلد وسكفتر مقولتهماء لا يبدو أن الأسعار من يحكم الإنترنت. 
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العوامل الناتجة: عموم جودة الخدمة, 
العلافة, نية إعادة الشراء. 


العوامل التنبؤية: الوظيفية/ التصميم 
(pose V)‏ التمتع )£ (pole‏ العملية 
elis E)‏ 5( الوتوقيسة (Gte T)‏ 
الاستجابة )£ عناصر) 


العوامل التاتجة: Lan JE‏ والنوايا 
السلوكية. 


العوامل التنبؤية: ثلاثة (Y)‏ أبعاد من 
الدرجة الثانية وأحد عشر بعداً )١١(‏ 
من الدرجة الأولى: 


جودة العملية: سهولة الاستخدام )0 
عافن الخسوصيية d)‏ عاض 
Y)‏ عناصر). الوظيغية )8 (paba‏ 


جودة المخرجات: à Hs‏ الطلب (” 


دقة Y) calla!‏ عناصر). 


التعافي: النزاهة التبادلية ٠١(‏ 
(polic‏ نزاهة النتائج )£ (polie‏ 
النزاهة الإجرائية )1 عناصر). 


الفصل الثاني 


جدول رقم )١(‏ دراسات منتقاة في الجودة الإلكترونية 


هدف الدراسة: قياس جودة الخدمات 


الإلكترونية لبيع التجزئة. 


الطريقة: مقياس مطور من مراجعات 
الأدبيات وشيه المقابلات النوعية مع 
مستخدمى الإنترنت. مثل الطلاب فى 
cub ul yall (91 uaa‏ العليا Qul sls‏ 
الجامعيين. تم جمع البيانات الكمية من 
خلال استبيان وزع عبر منظمة ألمانية 
عشوائياً من قائمة عملائها مستخدمى 
الإنترنت مع افتراض أن المجيبين أكملوا 
عملية شراء المنتجات. 584 استبيانا 
جاهزاً للاستخدام. تحليل استكشافي 
وتوكيدي للعوامل» نمذجة المعادلة 
الهيكلية. تحليل الانكفاء المتعدد. 

هدف الدراسة: فياس جودة الخدمات 


الإلكترونية لبيع التجزئة. 


الطريقة: تحليل الأدبيات والمؤلفات 
الأكاديمية والمهنية. تكرار المسوحات 
لطلاب الجامعات الذين أنهوا معاملاتهم 
مع متاجر التجزئة الإلكترونية عبر 
الإنترنت. 
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العوامل الناتجة: agac‏ جودة (Aa d‏ 
مجمل رضا العملاء. 


العوامل النتنبؤية: 4595 (Y)‏ أبعاد من 
الدرجة الثانئية وتسعة )^( أبعاد من 
الدرجة الأولى: 


جودة البيكقة: جودة الرسوم 
(polie Y)‏ وضوح مخطط التوزيع 


جودة التسليم: جاذبية الاختيارات 
Y)‏ عنصران). جودة المعلومات 
Y)‏ عناصر). سهولة الاستخدام 
(pobe ٤(‏ الجودة التقنية 
(؟ عناصر). 


جودة المخرجات: الموثوقية 
Y)‏ عنصران). الفوائد الوظيفية 
Y)‏ عنصران). الفوائد العاطفية 
Y)‏ عنصران). 


قدف الدواسحة: التطوين hax Vis‏ 
التجريبي لمفاهيمهما عن جودة 
الخدمات الإلكترونية. بالاعتماد على 
إطار عمل أوليفر ورست )١5994(‏ 
كمرجع نظري. 


الطريقة: وضع الأبعاد والأبعاد 
الفرعية ذات الصلة. من خلال 
نتائج الكتابات القائمة ونتائج 
qae 3l 35-4 sadi‏ التضونة cles‏ 
استكشافية. تتكون عيناتهم من 
العملاء اللسجلين في ثلاث خدمات 
إلكترونية مختلفة (العملاء الدافعيين 
في اثنتين منها): خدمة لإنشاء 
ed ose call Adag‏ الشتخصسة: 
ونكنيةة التفطبحة الزناطنة: وخدمة 
المتجر الإلكتروني. وقد نم وضع 
استبيان منفصل عبر الإنترنت لكل 
مجال من مجالات التحقيق الثلاثة. 
تم الحصول على ۳٤۹‏ و140؟, و0١٠7‏ 
من الردود الصالحة للاستعمال لكل 
من خدمة الصفحات الشخصية:؛ 
à ag‏ اة A3. 9 Aaa IE‏ 
ill ule iura iy cai‏ 
التحليل العاملي التأكيدي. والتحليل 
العاملي التأكيدي المتعدد المجموعات. 
نمذجة المعادلة الهيكلية. وقد يتم 
اختبار النموذج بنجاح مع عينة 
مجمعة كبيرة من الخدمات الثلاث 
الإلكترونية المختلفة. 
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جودة الخدمات الإلكترونية: استعراض الدراسات السابقة وسبل البحث المستقبلى 


باراسورامان» 
Jhi‏ وملهوترا 
.)5٠١0(‏ 
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مقياس جودة الخدمات الإلكترونية (إي 
- أس - كوال): 

العوامل الناتجة+ القيفة المدركة واا 
الولاء. 


(polie A) العوامل التنبؤية: الكفاءة‎ 
d usta v) الخصيومية‎ (orsus 


الإلكترونية (إي - رك أس - كوال): 


العوامل الناتجة: القيمة المدركةء نوايا 
الولاء. 


العوامل التنبؤية: الاسستجابة 
)0 عناصر). التعويض Y)‏ عناصر). 
الاتصال Y)‏ عناصر). 

العوامل الناتجة: الجودة المدركة من 
قبل العملاء. الرضا الإلكترونى, ولاء 
العملاء الإلكترونيء المواقف من الموقع 
الإلكتروني. 


العوامل التنبؤية لجودة التجزئة 
الإلكترونية: تصميم الموقعالإلكتروني(0 
عناصر). الوفاء/الموثوقية Y)‏ عناصر). 
الخصوصية/ الأمن (jolis Y)‏ خدمة 
العملاء Y)‏ عناصر). 


haati‏ الثاني 


الخدمات الأساسية وخدمات التعافي, 
وضع الكتاب تصوراً وأجروا اختباراً 
لمقياس جودة الخدمات الالكترونية 
الأساسية (إي أس كوال). ومقياس 
جودة استرداد الخدمات الإلكترونية 
(إي رك أس كوال) لقياس جودة جودة 
خدمات التجزئة الإلكترونية. 


:A23)lall‏ متك إجزاء التحليق اتتام 
التأكيدي واختبارات التثبت والصلاحية 
على المقاييس Sail‏ قاموا بإدارتها من 
خلال استبيانات عير الإنترنت لعينات 
ممثلة لعملاء من أمازون (1oY = sae)‏ 
ووول مارت (عدد = ۲۰۵). كان التحليل 
عن طريق نمذجة المعادلة الهيكلية. 


هدق الدراسة: إنشاء مقياس جودة 
خدمات التجزئة الإلكترونية(إي تايل كيو). 
من مقياس دوت كوم كيو الموضوع من قبل 
وولفنبرجر وجيلي (YY)‏ 


الطريقة: قاما باستعراض الكتابات فى 
التيسويق وانظينة المعلومات التى حفقت 
في تجربة المستهلكين عبر الإنترنت, 
واستخدما عملية تطوير قياسات متغددة 
الطرق في ثلاث خطوات: )١(‏ مجموعات 
التركيز؛ (Y)‏ الفكر المبدئي المنظم؛ (V)‏ 
التحليل العاملى التأكيدى والاستكشافى 
لبياننات ei Lun‏ عير الإنكرنت. 
اقتصر الاستبيان من خلال موقع هاريس 
بول عبر الإنترنت على المشاركين الذين 
قاموا بشراء المنتجات فقط. ٠١١7‏ 
مستجيباً. التحليل العنقوديء التحليل 
العاملي التأكيدي والاستكشافي. ونمذجة 
المعادلة الهيكلية. i‏ 





إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الثانى جودة الخدمات الإلكترونية: استعراض الدراسات السابقة وسبل البحث المستقبلي 


- تم استيعاب كافة مراحل عملية تسليم الخدمة الإلكترونية (أربع مراحل: 
المعلومات, الاتفاق: الوفاءء ما بعد البيع) من أجل وضع مقياس عملياتي قائم 
على العملية لقياس جودة الخدمة csl)‏ - ترائز كوال). 

- يدمج مقياس إي - ترانز كوال بين عناصر جودة خدمات الإلكترونية للنفعية 
(الخارجية) والمتعة (الذاتية الداخلية). 

- لا يبرز بعد الاستجابة كمقياس منفصل. يتصل فقط عند وقوع المستخدمين 
في المشاكل. 

- قياس أهمية التسويق: أظهرت كل الأبعاد (وخاصة الموثوقية) أثراً إيجابياً 
كبيراً على القيمة المدركة ورضا العملاء. 

- قياس الأهمية الاقتصادية: بعد التمتع هو بعد مهيمن يؤثر على كل من مدة 

العلافة ونية إعادة الشراء كمحركات رئيسية لقيمة دورة حياة العملاء. 

- تم تطوير إطار مبدئي لجودة الخدمة الإلكترونية؛ يجمع بين أبعاد العمليات 
والمخرجات والتعافي. واختباره تجريبيا. 

- وجد الدعم التجريبي لنهج ثلاثي الأبعاد لوضع مفاهيم جودة الخدمة 
الإلكترونية. لا ينبغي أن تشمل جودة الخدمات الإلكترونية التفاعل مع الموقع 
الإلكترونى أو جودة العملية فقط ولكن أيضاً مخرجات الجودة وجودة التعافى. 
ولذلك. فإن جودة الخدمات الإلكترونية هي أكثر من مجرد تفاعل العملاء مع 
الموفع الإلكتروني. 

- يشير بعد جودة المخرجات إلى عنصر الموثوقية حصرياً . 

- وجد الدعم التجريبي للمؤشرات التكوينية عوضاً عن المؤشرات الانعكاسية في 
وضع مفاهيم جودة الخدمات الإلكترونية. 

- يلعب الرضا دوراً وسيطأ بين جودة المخرجات والنوايا السلوكية. وبين التعافي 

والنوايا السلوكية. l‏ 

- وضع مفاهيم نموذج هرمي للخدمات الإلكترونية واختبارها تشمل أبعاد البيئة: 
والتسليم؛ والمخرجات. 

- عرف الكتاب الخدمات الإلكترونية. مع التركيز على طابع الخدمة الذاتية 
البحتة للمفهوم. أي التركيز على التفاعل بين العملاء والموقع الإلكتروني. 
وقد ركزوا على العروض الأساسية. ولذلكء. لم يتم تضمين تفاعلات العملاء 
والموظفين. 

- وضع مقياس موثوق وسليم يمكن تطبيقه على مجموعة واسعة من عروض 
الخدمات الإلكترونية وليس مجالاً محدداً . 

- تطبيق إطار عملياتي قائم على العملية للخدمات الإلكترونية يجمع كلا من 
عناصر جودة الخدمات الإلكترونية للمنفعة والمتعة. 

- توفير عرض شامل لبعد مخرجات جودة الخدمات الإلكترونية. يشمل هذا 

العرض الفوائد العاطفية والوظيفية بالإضافة إلى عنصر الموثوقية. 
































إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 1۷ 


جودة الخدمات الإالكترونية: استعراض الدراسات السابقة وسبل البحث المستقبلى المصل الثانى 


- مقياس جودة الخدمات الإلكترونية (إي - أس - كوال) هو مقياس موثوق 
وصالح يمكن تطبيقه لتجارة التجزئة الالكترونية. 

- لا يوجد أدلة كافية بالنسبة لمقياس التعافي واسترداد الخدمة (إي - ريكأس - 
كوال) لإثباتهء ويحتاج إلى التحسين من خلال البحوث المستقيلية. 

i cd ce ud Vom or‏ الذين تتميز موافعهم 

SI HI‏ 2 واسعة من تجارب 
تجارة التجزئة الإلكترونية. 

- تعرف جودة خدمات التجزئة الإلكترونية (إي تايل كيو) كعامل عالى الدرجة. 

- هناك علاقة ضعيفة بين بعد خدمة العملاء وجودة الموقع الإلكتروني. 


المصدر: باروشيا وجلزانس (YA)‏ 









«Qi sal jos 
زيثمال: وملهوترا‎ 
.)۲۰۰۵( 













علاوة على ذلك, تسهم إدارة جودة الخدمات الإلكترونية في تحقيق تحقيق الأهداف 
الرئيسية للأعمال. E‏ أفضل من الجودة في د تحقيق أهه أهداف 
الأعمال (زيثمال واخرون. (IY ٠‏ عبر علاقات أفضل (كينتغ وآخرون (YY‏ 


وأكثر كفاءة (رست وليمون ٠١‏ 32 مع العملاءء وقدرة أكبر على جذب المزيد من 
العملاء المحتملين (JE)‏ على 5« تساي وجن ۲٠٠۲ء‏ يانج وآخرون» £ :.)3٠١‏ وزيادة 
القدرة التنافسية (بوليميناكو وتسيرونيس ۰۲۰۰۲ تان وآخرون (Y* ^Y‏ وفوائد أكبر 
للشركات على المدى الطويل (سانتوس (Y * * Y‏ وعليه» تعتبر إدارة جودة الخدمات 
الإلكترونية أحد المحددات الرئيسية لنجاح المنظمات. 
ومع ذلك, تشير أدلة على تقديم العديد من المنظمات خدمات إلكترونية ذات جودة 
منخفضة (بيكولي وآخرون .)٠٠١5‏ من بين الأسباب الأساسية التي تفسر - في 
الممارسة العملية - سبب تقديم خدمات إلكترونية ذات جودة أقل نجد: 
-١‏ التعريف المغلوط والمشوش لتوقعات العملاء في إدارة جودة الخدمة الإلكترونية 
(باراسورمان وزنخان YY‏ لونج وماكميلون (Yee‏ نتيجة الافتقار إلى الخبرة. 
-Y‏ ضعف التحليل والمقارنة للمنظمات عند تقديم الخدمات الإلكترونية (زيثمال 
وآخرون .)5٠١١‏ 
؟- وجود أوجه القصور التنظيمية (في جوانب التصميم والمعلومات والاتصالات) 
(زيثمال وآخرون ۲۰۰۰). 


1۸ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الثانى جودة الخدمات الإلكترونية: استعراض الدراسات السابقة وسبل البحث المستقبلي 


إن وضع المفاهيم التوجيهية وطرق القياس المناسبة لها دور حاسم في إدارة فعالة 
لجودة الخدمة. وهي مطلوبة لأنها تساعد في السيطرة على الأداء وتحسينه في 
الشركات التي تقدم خدماتها إلكترونياً (يانج وآخرون (Y * Y‏ كما تساعد على تحديد 
الأولويات في رفع مستوى جودة الخدمات الإلكترونية عندما تكون الموارد محدودة 
وشدة التنافس فى السوق (جن وتساي Y * Y‏ سانتوس Y^ Y‏ يانج وآخرون (Y^ 7 Y‏ 

من خلال فهم الأبعاد الرئيسية لتقييم جودة الخدمات من منظور عملاء الخدمات 
المتصلة على الإنترنت. يمكن لمزودي الخدمات الإلكترونية تحديد الإجراءات التي 
يتعين اتخاذها للسيطرة على المخرجات أو رفع مستوى الأداء ضمن هذه الأبعاد» وعلى 
نحو مماثلء تفادي حالات فشل الخدمات أو أعطالها (زيثمال وآخرون ۲۰٠۲‏ وجن 
وآخرون (Yet‏ 

ومع ذلك. لا تصلح مقاييس جودة الخدمة التقليدية لقياس جودة الخدمات 
الإلكترونية. هناك فرق كبير بين استخدام الخدمات التقليدية وخدمات الإنترنت. 
الفرق الأول والأكتروضوحا هو عدم وجود التفاعل أو وجوده العرضي ببن العملاء 
والموظفين في خدمات الإنترنت. تنتقص تفاعلات العميل عبر الموافع الإلكترونية من 
أهمية الجوانب الشخصية في اللقاءات الخدمية. يقترح زيثمال وآخرون )3٠٠١(‏ إلى 
أن الخدمة الشخصية ليست عنصراً حيوياً في إدارة جودة الخدمات الإلكترونية إلا 
عند حدوث المشاكل أو في الحالات التي يتعين على العميل اتخاذ قرارات معقّدة. 

لذاء فإن سبب محدودية استخدام مقاييس الخدمات التقليدية لقياس جودة 
الخدمات الإلكترونية واضح. وهكذاء في رأي Lost‏ وآخرين :)3٠١١(‏ حيث إن أبعاد 
مقاييس الخدمات التقليدية (كما هو الحال على سبيل JE‏ فی مقياس (SERVQUAL‏ 
وضعك ق ای اللقاءاث durat‏ اا يدفن as Eno P‏ وصف E‏ ونود 
القياكن فيل أن كون ميق الکن Laeli aa p‏ فى مساق الخدفات الالكترونية: 
على سبيل JEM‏ لا تنتظر شريحة واسعة من الزبائن في بيئة الإنترنت أن تصادف 
الكش من التغاطت إلا عندما يكن لذيهم استفسارات أو مشاكل: 


بناء مقاييس جودة الخدمات الالكترونية: الأبعاد والعناصر المستخدمة: 


بعد عملية مراجعة منهجية للأوراق العلمية المقدمة في إدارة الجودة (راجع باروشيا 
وجلزائس 5 * * LY‏ لمزيد من التفاصيل) تم انتقاء بعض الأوراق البحثية في مجال إدارة جودة 
الخدمات الإلكترونية. ويمكن الاطلاع على ملخص لهذه الأوراق في الجدول رقم .)١(‏ 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 14 


جودة الخدمات الإلكترونية: استعراض الدراسات السابقة وسبل البحث المستقبلى الفصل الثانى 


لا يوجد إجماع على طبيعة وعدد أبعاد جودة الخدمة ليتم تضمينها تقييمات 
العملاء للخدمات الإلكترونية. ونظراً لعدم وجود تعريفات واضحة, فإن المقارنة 
بين نتائج البحوث القائمة حالياً ليست سهلة في أغلب الأحيان. علاوة على ذلك 
تبقى بعض مصادر الخطأ في البحوث في إدارة جودة الخدمات الإلكترونية. تختلف 
المسميات أحياناً حتى عند تشابه المفهوم الكامن فيها لحد بعيد كما تخفي بعض 
المسميات عدة مفاهيم مختلفة. على سبيل JÈL‏ يشير مصطلح «سهولة الوصول» 
إلى معاني مختلفة في دراسات مختلفة. حيث يشير في بعض الحالات إلى مسائل 
سهولة الاستخدام مثل سهولة العثور على الموقع الإلكتروني وسرعة التحميل (فانريل 
وآخرون £ (Yt‏ في حين تشير في حالات أخرى إلى سهولة الوصول إلى ممثلي 
الخدمة (جن وآخرون (Y Y‏ في حين ناقش جمرس وآخرون (Y**£)‏ في الوقت 
نفسه الاستجابة كأحد أبعاد الجودة من حيث سرعة الاستجابة لملاحظات العملاء. 
أشار ليوكونو وآخرون )3١٠١17(‏ في عملهم إلى هذا البعد على أنه زمن التحميل للموقع 
الإلكتروني. 

سنهرض الآن نظرة عامة على الأبعاد الرئيسية التي يستخدمها العملاء لتقييم 
صفحات المواقع الإلكترونية على الإنترنت بش كل عام وجودة خدمة الموقع على 
الخصوص على النحو المبين في الأبحاث والتحقيقات الأكاديمية. تصنف هذه الأبعاد 
وفقاً لخمسة معايير متصلة والتي تم تحديدها من قبل زيثمال وآخرون (IY Y‏ كما 
تم لاحقاً اقتراح أبعاد أخرى ثم إدراجها. 


يشير بعد توافر المعلومات والمحتوى (الإتاحة) أساساً إلى القدرة على الحصول على 
المعلومات مباشرة من صفحة الموقع. وإلى عمق أو كمية المعلومات» وإلى جودتهاء وإلى 
التحقق من توافر المنتج وإجراء مقارنات الأسعار والخصائص والجودة (تكشيا وجاندا 
٣‏ )). وذلك لتحسين عملية اتخاذ القرار بشأن منتج أو خدمة أو شراء (نوفاك 
وآخرون (Y‏ ويالمثل: تم تحديد معلومات المنتج. من حيث الغنى والجودة» كعنصر 
من عناصر الرضا عن الخدمة الإلكترونية من قبل سيمانسكي وهايس )** (Y‏ 

يشير بعد مصداقية المعلومات إلى الثقة التي أظهرها العملاء تجاه المعلومات 
المقدمة على صفحات الويب (تكشيا وجاندا (Y Y‏ يحدد يانج وجن (Y* * Y)‏ بعد 


v.‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الثانى جودة الخدمات الإلكترونية: استعراض الدراسات السابقة وسبل البحث المستقبلي 


المصداقية من حيث إذا ما كانت صفحة الويب تعطي تفاصيل عن سجل الأعمال أو 
تاريخ مزود الخدمة الإلكترونية. من ناحيةء ومن ناحية أخرى فيما يتعلق بالخصومات 
والمكافآت المتنوعة (عند تكرار الشراء» على سبيل JÈL‏ أو ولاء العملاء ...). 

يشمل بعد سهولة الاستخدام» والذي اصطلح عليه في الغالب بمصطاح « قابلية 
الاستخدام « وظائف البحث» وسرعة التحميل» والتصميم aL adl‏ وتنظيم مخطط 
الصفحة (جارفنبا وتود ۱۹۹۷ء نوفاك وآخرون :٠٠٠١‏ كولير وبينستوك ,5٠١5‏ 
لويوكونو وآخرون ۲۰۰۷). 

ويعتقد أن تقييم العملاء لصفحات الويب سيتأثر غالباً بالعوامل التالية: 
-١‏ سهولة استخدام الصفحات. 
-Y‏ مدى فاعلية صفحات الويب في مساعدة العملاء للحصول على ما يريدون (زيثمال 

وآخرون» ۲۰۰۲ ب). 

وكان أول من طور هذا المفهوم هم ديفيس وبوجازي ووارشو AAA)‏ قي إشارتهم 
إلى اعتماد تقنيات جديدة في بيئة العمل. ولكن ينطبق هذا المفهوم أيضا في سياق 
الخدمات الإلكترونية على الإنترنت ودراسات أخرى كثيرة توصلت إلى نتائج مشابهة 
كتلك التي أجراها كل من أدمز ونيلسون وتود (۱۹۹۲). وهندركسون وماسي وكرونان 
(۱۹۹۲)» وكايل وبرانك وكونسنسكي )1450( وسيجار وجروفر (۱۹۹۳) وسوبرامانيان 
)1446( 


تشمل الجوانب الرئيسية التي تؤثرعلى سهولة استخدام وظائف البحث وسرعة 
التحميل والتصميم العام وتنظيم مخطط الصفحة (جارفنبا وتودء ۱۹۹۷؛ مونتويا- 
وان وكوس وجري وال 155 نوقاك وفوكمان ويو dapi (Y^‏ يدن وا خرون 
(Y* * £)‏ بشكل أساسي سهولة الاستخدام ونسبة الفهارس المنظمة تنظيماً جيداً على 
الإنترنت» مع محتويات موجزة وشروط وأحكام للاستخدام يسهل فهمها . في هذا 
المجال. فإن رايبس تين (Y* * Y)‏ هو من فهم أن الجوانب الأساسية لسهولة الاستخدام 
هي سهولة الوصول الفعلي للمعلومة. والسهولة عند تقديم الطلبات والتصفح. 

أما فيما يتعلق بأهمية سهولة الاستخدام كشرط متقدم في الجودة الإلكترونية 
وسبق فرضه في هذا المجالء فإن دبلكار (Y: V)‏ اعتبر سهولة الاستخدام محدداً 
حاسماً لجودة الخدمة. وفي نفس السياقء اعتبر زو وهاركر )٠٠١7(‏ أن سهولة 
الاستخدام تزيد كفاءة استخدام الأنظمة ومن ثم تشكّل عنصراً حاسماً لتحقيق رضا 
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العملاء. بينما أكد جفن وستراوب )٠٠٠١(‏ على الأهمية الخاصة لسهولة الاستخدام 
بالئنسية للمستخدمبن الجدد. 


بالمثل. حظي معيار الخصوصية أو أمن المعلومات أو كلاهما بالتحليل والمناقشة 
بسبب تأثيره على تصورات العملاء ومدركاتهم عن الخدمة عبر الإنترنت. من حيث 
المبدأء يختلف مبدأ الخصوصية عن مبدأ أمن المعلومات. ينطوي ميدأ الخصوصية 
على حماية المعلومات الشخصية للمس تخدمين (فريدمان وآخرون .)7٠٠١‏ حيث 
كشفت العديد من الدراسات عن عدم ارتياح العملاء عن توفير بياناتهم الشخصية 
على شبكة الإنترنت (ديفيس وآخرون). بينما ينصب تركيز مبدأ الأمن: في الوقت 
Rua‏ غل [Roa‏ متخن مين من o sud ess Eo oa‏ الاقتضنادية عفد 
استخدام بطاقات الائتمان الخاصة بهم والكشف عن بياناتهم المالية الأخرى (مونتويا - 
وايس وآخرون * * .(Y*‏ ومع ذلك. يستخدم كلا المفهومين في الدراسات كمفهومين 
مرتبطين مع بعضهما (ولفنبرجر وجيلي (Y Y‏ باراسورمان وآأخرون 0* (Y^‏ 
وهكذاء اعتبرالمؤلفون من أمثال جاندا وآخرون (۲۰۰۲) وجن وآخرون )٠١١5(‏ أن 
البعد الأمني في أمن المعلومات يشملء من ناحية؛ تصورات العملاء عن درجة أمن 
وحماية المعلومات الشخصية وغير المالية (كالكشف عن أرقام الهواتف على سبيل 
(JEI‏ وأيضاء من الناحية E‏ 5 )6 تصوراتهم عن درجة المخاطرة القائمة على 
استخدام الإنترنت عند قيامهم بالمعاملات المالية (كالكشف مثلاً عن رقم بطاقة 
الائتمان). Loueg‏ أشار زيثمال وآخرون (7١٠٠ب)‏ إلى الخصوصية اعتبرها شاملة 
لجوانب الأمن المالية وغير المالية. في حين حدّد ولفنبرجر وجيلي (Y* * V)‏ بعد 
الخصوصية /الأمن بحيث يشمل SIS‏ من الجانبين المالي وغير المالي. وبالمثلء عرف 
ريبنك وآخرون )£ * (Y*‏ بعد «الضمان» بالمعنى نفسه» بحيث يتضمن كلا من الأمن 
والخصوصية. 

تعارفت الشركات بصورة عامة على ضرورة توفير صفحة إلكترونية لعرض السياسة 
الرسمية للخصوصية والمحافظة على السرية لذا توفر خدمة التصفح الآمن في مواقعها 
الإلكترونية والتي أصبحت معروفة لدى مس تخدمي الإنترنت. مما يولّد إقراراً فورياً 
لدى العملاء بوجود اتصال آمن واكتمال الصورة العامة لسمعة مزود الخدمة عبر 
تقديمه شهادة تأمين وضمان إضافة للتقارير والملخططات البيانية لتجارب العملاء 
الآخرين. كما یری يو ودونثيو (Y* * V)‏ وليلجاندر وآخرون (Y* Y)‏ وزيثمال وآخرون 
(Yt)‏ فإن الخصوصية والأمان محددان حاسمان في جودة الخدمة. 
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إن أسلوب الرسم هو معيار آخر تم بحثه بسبب تأثيره على تقييم الخدمات المقدمة 
عبر الإنترنت (هوفمان ونوفاك. 11351 لينش وأريلي» ١٠٠٠؛‏ مونتويا - وايس وآخرون؛ 
٠٠‏ نوفاك وآخرون, (T° ٠٠‏ يشمل أسلوب الرسم ميزات مثل اللون والتنسيق 
والحجم ونوع الطباعة وعدد الصور الفوتوغرافية والرسوم البيانية والرسوم المتحركة. 
عند اللاشارة إلى واجهة الاستخدام. تشمل واجهة الاستخدام جوائب مثل نصميم 
الصفحة الرئيسية (ولفنبرجر وجيلي. Yey‏ زيثمال 959 (Y? vc.‏ أو السيناريو 
الإلكتروني el)‏ دسكيب) (فانريل واحرؤق $* Lg (Y*‏ فى ذلك asa‏ زسريتيفاسان 
(Y Y (9559-19‏ وسهولة التصفح (كايناما Nen Try EP‏ زيثمال وآخرون, (Y? bbw‏ 
dd‏ °( وجمالية الصفحة (زيثمال 959-19( (Y: mm‏ 


يستشهد الكتاب عادة بواجهة الاستخدام على أنه العنصر الذي يعكس الطريقة 
التي يتم بها تقديم الخدمات» باعتباره القناة التي يعبر منها العملاء للدخول والاتصال 
مع مزود الخدمة (فانريل وآخرونء (Y^ Y‏ يجب الإشارة في هذا المقام» إلى اعتبار 
بعض HESI‏ واجهة الاستخدام بعد واحداً كمحدد لجودة الخدمات الإلكترونية 
(جرونروس وآخرون» )۲٠٠١‏ في حين يعتبره آخرون مكون من أبعاد فرعية مختلفة 
(دونثو. 2٠١١‏ ؛ زيتمال وآخرون» ٠٠٠١‏ ؛ كايناما وبلاك. .)3٠٠١‏ يشير البعض الآخر إلى 
e Lal cya aa;‏ والأحاسسن Lll)‏ وا tY* * Y «agp‏ توريقيا وجاتناء (Ys‏ لوصف 
الطريقة التي يولي فيها مزود الخدمة اهتماماً للجوانب الجمالية لتجارب الشراء 
عبر الإنترنت. كما ينظرون ضمن هذا البعد أيضاً إلى مهارة المستهلك في التفاعل 
مع المنتج والأفراد الآخرين خلال تجرية الشراء. في إشارة إلى الخصائص التفاعلية 
لصفحة بيع التجزئة الإلكترونية (جاندا وآخرون. ۲۰۰۲؛ توريشيا وجانداء (Yo Y‏ 

كما هو البعد الأكثر أهمية في سياق أنظمة الجودة التقليدية (باراسورمان وآخرون, 
(YAAA‏ يعتبر بعد الوفاء/الموثوقية (المصداقية) Shale‏ مهما فى سياق جودة الخدمات 
الإلكترونيةء ومعه التوزيع في الوقت المحدد» مع الأخذ بالاعتبار بخصائص المنتج أو 
الخدمة وغيرها من المسائل المتعلقة بمعابير التوافق والامتثال» مثل دقة السعر وزمن 
الاستجابة الذي تم الوعد به (ليلجاندر وآخرون. Y Y‏ ولفنبرجر وجيلي» 7١٠7؛‏ جن 
وآخرون, 4١٠5؛‏ باور وآخرونء .)7٠١7‏ إضافة إلى ذلك؛ يتضمن هذا البعد الجوانب 
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المتصلة بأداء الموقع تقنياً أو توافر النظام (زيثمال وآخرون Y * Y‏ باراسورمان وآخرون 
0', وروزنباوم .)5٠١0‏ 

أضاف فاسنكت وكوس (1 (Y ٠‏ وكولير وبينستوك (Y * V)‏ الموثوقية بوصفها عنصراً 
من عناصر بعد المخرجات من جودة الخدمات الإلكترونية. على وجه التحديد. أضاف 
كولير ويينستوك )٠٠١7(‏ ثلاثة أبعاد عند الإشارة إلى الموثوقية كعناصر لبعد مخرجات 
أعلى درجة لجودة الخدمات الإلكترونية. في حين تم تضمين الجوانب المتصلة ببسير 
عمل الموقع في بعد جودة العملية. 

يرى مولفنا وآخرون )7 * (Y^‏ أن المعايير الأخرى مثل الوصول والاستجابة وإمكانية 
التخصيص هي معايير تستحق الذكر عند الإشارة إلى جودة المواقع الإلكترونية. يشمل 
الوصول القدرة على التواصل مع مزودي الخدمة أو ممثليها (جن وآخرون (Y**$‏ 
وتنوع وشمولية المنتجات المعروضة على الموقع lols)‏ وآخرون ۰۲۰۰۲ فان إواردن 
وآخرون (YE‏ إن خدمات الاتصال (باراسورمان وآخرون 0* (Y*‏ وخدمة العملاء 
(ولفنبرجر وجيلي (Ys ^Y‏ هي أبعاد مرتبطة ببعضها البعض وتشير إلى توفير مختلف 
بدائل الاتصال للعملاء مع مزود الخدمة. بينما تتمحور الاستجابةء كما هو الحال في 
سياق الخدمات التقليدية» حول مدى كفاءة وفعالية الرد على المشكلات التى تواجه 
العملاء (زيثمال وآخرون e Yes‏ لودع وماكميلون (Y> -é‏ أو عند طرح الاستفسارات أو 
اقتراح تحسينات (ريبنك وآخرون £ * (Y*‏ بصفة Ale‏ یری باور وآخرون )٠١١1(‏ أن 
هذا البعد يشير إلى القدرة على خدمة العملاء بمفهوم يتخطى مجرد تنفيذ عملياتهم 
للوصول إلى بناء علاقات طويلة الأمد معهم. 

في البيئات الإلكترونية البحتة, يتعق التخصيص (أو الشخصنة) بالقدرة على 
تكييف الخدمة بما يتماشى مع الخيارات الفردية التي يفضلها العملاءء وعما إذا 
كانت الخدمة مصممة وفقا للمعلومات التي تملكها الشركة مسبقا عنهم ودون الحاجة 
للرجوع إليهم وسؤالهم (ليلجاندر واخرون (Yo Y‏ 

بعد آخر سبق ذكره هو معرفة السعر (زيثمال وآخرون .)٠٠٠١‏ على الرغم من 
ذلك فإن الدراسات المقدمة في وقت لاحق من قبل زيثمال نفسه وآخربن (I^ Y)‏ 
وكذلك تان وآخرون (Y* * Y)‏ استثنت هذا البعد من تقييم جودة الخدمة. 


إن المرح والمتعة هما أحد العوامل الناشئة التى لا يزال غير معترف به على نطاق 
واسع في أطر تقييم الويب ce UI)‏ باور وآخرون ٠٠١1‏ وفاسناشت وكوس (YT‏ 
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إلا أنه يلقى اهتماماً متزايداً في الدراسات التي تعنى بالتفاعل بين الإنسان والحاسب 
(لين وآخرون .)۲٠٠٠‏ كما برز أيضاً عامل التواصل الاجتماعي للدلالة على فرص 
مشاركة المعلومات وتبادل الخبرات والآراء مع الآخرين (بارك وجريتزل .)٠٠١1‏ 
ويشدد التواصل الاجتماعي على بعد المشاركة وتواصل الأقران في تفاعلات المواقع 
الإلكترونية. 

يمكن النظر إلى عامل آخر في دراسات تقييم الويب هو تكامل التقنية واندماجها 
لأنه عامل سيتزايد أهمية مع التقنيات الجديدة مثل أنظمة الملاحة في المركبات 
ومشغلات الصوت إم بي ثري وهواتف الجوال المتصلة بالويب وغيرها من أشكال 
الحوسبة المتنقلة المعتمدة على نطاق وامسع من جمهور المسافرين (بارك وجريتزل 
(Yy‏ 


في الجدول رقم (Y)‏ تم سرد العناصر المرتبطة بكل بعد من الأبعاد المختلفة والتي 
تم تحديدها من قبل الباحثين. 


جدول رقم (Y)‏ العناصرالمرتبطة بكل بعد من alasi‏ جودة خدمات تقنية المعلومات المختلفة 


- يوفر الموفع معلومات وافية ومعمقة. 

- لا يضيع الموقع وقتي. 

- إتمام المعاملة على هذا الموقع سهل وسريع. 

- مستوى التخصيص في هذا الموقع جيد» ليس كثيراً 
جداً أو قليلاً جداً . 

- في الموقع خيارات جيدة. 

- المنتج قدم بدقة من خلال الموقع الإلكتروني. 

- حصلت على ما طلبت من هذا الموقع. 

- تم تسليم المنتج ضمن المدى الزمني الموعود به من قبل الشركة. 

- أشعر بحماية خصوصيتي في هذا الموقع. 

- أشعر بأمان معاملاتي ضمن هذا الموقع. 

- يمتلك الموقع ميزات أمنية كافية. 

- تبدى الشركة الرغبة والاستعداد للاستجابة لاحتياجات العملاء. 

- عندما تواجهك مش AS‏ يظهر الموقع اهتماماً وجدية 
في تقديم الحل. 

- يتم الرد فوراً على الاستفسارات. 


تصميم الموقع 
الإلكتروني / 
الوفاء / 
الموثوقية / 
الخصوصية / 
الأمن / 

Aa s.‏ الفا 
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- يجعل هذا الموقع من السهل العثور على ما أحتاج. 
- يجعل من السهل الوصول إلى أي مكان في الموقع. 

- يمكنني من إتمام المعاملة بسرعة. 

- المعلومات منظمة بشكل جيد في الموقع. 

- هذا الموقع سهل الاستعمال. 

- يتيح الموقع لي الولوج إليه بسرعة. 

- الموقع منظم تنظيماً جيداً. 

- يقوم هذا الموقع بتوفير المواد للتسليم ضمن فترة زمنية مناسبة. 
يقوم الموقع بإيصال ما طلبت بسرعة. 

- يرسل eA‏ المواد المطلوية. 

- يمتلك الموقع المواد التي تزعم حيازتها في مخزونها. 
- الموقع صادق في عروضه التي يقدمها. 














باراسورامان؛ 
زيثمال؛ وملهوترا 
(Y**0)‏ 











التعافي واسترداد 
الخدمات: 





- الاستجاية 5 
prone -‏ - يعطي الموقع وعودا دقيقة عن تسليم المنتجات. 
cun‏ - الموقع متاح للعمل دائماً. 

- ينطلق الموقع ويعمل على الفور. 


- لا يتعطل الموفع فجأة. 

Y-‏ يتوقف الموقع عن العمل ويجمد بعد إدخال معلومات الطلب. 

- يحمي الموقع معلومات سلوكي في التسوق والتبضع 
عبر الإنترنت. 

- لا يقوم الموقع بمشاركة معلوماتي الشخصية مع مواقع أخرى. 

- يقوم الموقع بحماية معلومات بطاقة الائتمان الخاصة بي. 

- يوفر لي الموقع خيارات إرجاع مناسبة للمواد. 

يعالج هذا الموقع إرجاع المنتجات بصورة جيدة. 

- يقدم هذا الموقع ضمانات حقيقية. 

- يقوم الموقع بإرشادي عما يجب القيام به ]15 لم يتم 

يتولى الموفع العناية بالمشاكل على وجه السرعة. 

- يقوم الموفع بتعويضي عن المشاكل التي يتسبب بها. 

- يقوم الموقع بتعويضي عند عدم وصول ما طلبت في 
الوفت المحدد. 

- تستلم المواد المراد إرجاعها من بيتي أو عملي. 

- يوفر الموقع رقم هاتف للوصول إلى الشركة. 

- هناك ممثل لخدمة العملاء موجود عبر الإنترنت لهذا الموقع. 

yp-‏ الموفع القدرة للتحدث إلى شخص فى حال وجود مشكلة. 
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- كفاءة التنقل في الموقع. 

- إمكانية الوصول إلى المحتوى المطلوب ذي الصلة. 
- وضوح الموقع الإلكتروني. 

- أهمية المعلومات على الموقع. 

- حداثة المعلومات على الموقع. 

- جاذبية العرض. 

- التصميم الاحترافي للموقع الإلكتروني. 

- تخصيص العلومات والعروض. 

- المتعة في استخدام الموفع الإلكتروني. 

- الإثارة عند التسوق عبر الإنترنت. 

- الترفيه المقدم على الموقع الإلكتروني. 

- توافر الموقع الإلكتروني. 

- ثبات دقل البيانات واستقراره دون اتقطاع. 
- كفاءة معالجة طلبات الشراء عبر الإنترنت. 
ci, -‏ الانتظار 

- حسن التوقيت في تسليم الطلبات. 

- الدقة في تسليم الطلبات. 

- توافر المنتج. 

عة .346( متحموعة Tap colacull‏ 
- ترميز المعلومات الشخصية. 

- السرية. 

- توافر فنوات اتصال بديلة. 

- سياسة الإرجاع. 

- توافر موظفي الخدمة. 

- سرعة رد الفعل على الطليات. 





المصدر: من إعدادنا استنادا إلى باراسورامان: وزيثمال ومالهوترا (Y: : o)‏ 


التحديات البحثية في الجودة الالكترونية: 


aes al‏ ا ا cela las‏ الو ف uaa Aa‏ اعمال 
البرامج البحتية للخدمات الالكترونية. ولكن التقدم T‏ فهمنا لجودة الخدمات 
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الإلكترونية محدود. نتيجة لذلك. يشكل وضع المفاهيم التوجيهية وطرق القياس 
لجودة الخدمات الإلكترونية سلسلة من الثفرات / التحديات كما يقدم مجموعة 
من الفرص للباحثين. إن الهدف الرئيسي من هذا القسم هو تسليط الضوء على 
هذه الثفرات ومبرراتها (حيث وجدنا عشر ثفرات رئيسية). وقمنا بمحاكاة الثغرات 
العشر الأساسية في مبحث جودة الخدمات الإلكترونية المقدم مؤخراً من قبل بريشيا 
وجلزانس )75 (Y*‏ 


!- هناك عدد قليل من التعاريف في جودة الخدمات الالكترونية ما زالت مبهمة في 

الغالب وليس هناك توافق في الآراء بشأن العناصر الرئيسية: 

مع الأسف. لا يوجد حتى الآن تعريف عام مقبول لجودة الخدمات الإلكترونية. كما 
لاحظ بالفعل (فازناتش وكويسي ^ (Y^‏ فإن معظم المؤلفين لم يحددوا النطاق الفعلي 
لمفهوم الجودة الذي يركزون عليه كما لم يمدموا تعريفا واضحا للخدمات الإلكترونية. 
وعند إيراد التعاريف» نجد أن الكتاب يختلفون في مدى شموليتها من مقال إلى آخر, 
كما أنها لا تفسر على نحو كاف ما تتضمنه على وجه التحديد. إن الفروق الأكثر 
اتصالاً عند مقارنة نطاق التغطية هي: )١(‏ التركيز على الإنترنت في مقابل التركيز 
على القنوات الإلكترونية في العموم (مثل آلات الصراف الآليء والهواتف المحمولة أو 
التلفزيون التفاعلي)؛ (Y)‏ شمول التسوق عبر الإنترنت فقط في مقابل شمول أنواع 
إضافية أخرى من الخدمات عبر الإنترنت (خدمات المعلومات/المحتوى ذات الصلة)؛ 
و(؟) النظر في طابع الخدمة الذاتية المحضة للمفهوم فقطء أي تفاعلات العملاء مع 
التقنية فى مقابل إضافة التفاعلات الأخرى ذات الصلة (مثل رد الموظف على البريد 
الإلكتروني الذي أرسله العميلء واسترجاع الخدمة, ... إلخ). 


قدّم زيثمال وآخرون ARRES‏ لأول مرة التعريف الرسمي لجودة الخدمات الإلكترونية 
على أنه: «مدى التسهيلات المقدمة من الموقع الإلكتروني للقيام بالتسوقء والشراءء 
وتسليم المنتجات والخدمات بكفاءة وفعالية» (ص ١١ء‏ وأيضا في باراسورمان وآخرين 
o‏ ص ۲۱۷). يركز هذا التعريف على تفاعلات العملاء على الموقع الإلكتروني 
المقتصرة على التسوق أساساً. بالرغم من أن التعريف يفتقر إلى الوضوح بالشكل 
المطلوب. فقد أشار عمل المؤلفين التجريبي إلى قصر وجهة نظرهم لتشمل فعاليات 
الخدمة الذاتية وتفاعلات التقنية مع موظفي الشركة (بشأن خدمة التعافي واسترجاع 
الخدمات). 
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قدّم جميروس وآخرون )٠٠١4(‏ تعريفاً بديلاً هو: «تقييم المستهلك لجودة العملية 
والمخرجات الناتجة عن تفاعله مع مزود الخدمة عبر قنواته الإلكترونية» (ص /ا7١).‏ 
يشير هذا التعريف إلى القنوات الإلكترونية بصورة عامة ويشمل حزمة واسعة من 
الخدمات عبر الإنترنت (وليس فقط التسوق عبرالإنترنت). وعلى نفس المنوال؛ 
عرف فازناتش وكوس )1 (Y*‏ جودة الخدمات الإلكترونية بأنها «مدى قدرة الخدمة 
الإلكترونية على تلبية احتياجات العملاء بكفاءة وفعالية» (ص (YO‏ وقد تم تعريف 
الخدمات الإلكترونية بأنها «الخدمات المقدمة من خلال تقنيات المعلومات والاتصالات 
حيث يتفاعل العملاء فقط مع واجهة استخدام مناسبة للحصول على الفوائد المرجوة» 
(ص (YY‏ يشمل هذا التعريف جميع أنواع القنوات الإلكترونية (وليس الإنترنت 
(dazi‏ كما يشمل مجموعة كاملة من الخدمات عبر الإنترنت (وليس للتسوق (daz‏ 
ولكنه لا يشمل تفاعل العملاء مع الموظفين من أي نوع. لا يتبنى مؤلفون آخرون مثل 
باور وآخرين )1 (Y*‏ هذا الرأيء. الذي تابعه على طول الخط نفسه زيثمال وآخرون 
aS eu »)۲۰۰۰(‏ مؤخراً أن «تعريفاً Wals‏ ينبغي أن يشمل جميع الإشارات واللقاءات 
التي تحدث قبل وأثناء وبعد تقديم الخدمات الإلكترونية» (ص (NW‏ 


-Y‏ لا يوجد نظرية متينة يبنى عليها بحث - لا بد من المزيد من نظريات تدعم البحث: 

اتخذت الأبحاث في الغالب نهجأ استكشافياً في تطوير المقاييسء وبناء الهيكل 
ومعاني الأبعاد التي تمّ تحديدها من نتائج تحليل البيانات لاحقاً. وبالكاد تم استخدام 
أطر عمل نظرية. إلا أن أعمال كولير وبينستوك (Y* V)‏ وفازناتش وكويسي )9 (Y:‏ 
تعتبر استثناء. استقى كولير وبينستوك )3١٠١5(‏ المبادئ والمفاهيم التوجيهية لجودة 
الخدمات الإلكترونية من النمودج المنطقي لجودة الخدم ات الموضوع من قبل منتزر 
وآخرين .)3٠١١(‏ وتعزز بأدلة تجريبية عملية في كولير وبينس توك .)3٠١7(‏ بينما 
اعتمدت نتائج فازناتش وكويسي )3٠١٠١1(‏ على إطار عمل رست وأوليفير لجودة 
الخدمات التقليدية (رست وأوليفير (AAE‏ 

يذكر بعض الكتاب نظرية معينة أو مفهوماً في مستهل وضع نموذجه ولكن لا 
ينعكس هذا بوضوح في الأبعاد والمقاييس الموضوعة (ليوكونو وآخرون «Y* Y‏ باور 
وآخرون 51 .(Y*‏ بينما استخدم باراسورمان وآخرون (۲۰۰۵) تحليل متوسط النهايات 
(meansend)‏ كإطار عمل لتحديد موضع البحث وترسيم حدود فهم المحتوى والنتائج 
المترتبة على جودة الخدمات الإلكترونية. 
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لقد استخدمنا إطار عمل نموذج القمع المخروطي (نيرن وآخرون ۲۰۰۷ ص (YOA‏ 
لتصنيف دراسات منتقاة وتقديم تحليل منظم لمان الجودة الإلكترونية فى هذا البحث. 
حيث صدّفت الورقات ضمن أريعة مستويات» وفقاً لما يشكل الهدف الأساسي من كل 
ورقة: (Y)‏ لإظهار ما لوحظ ga‏ الطبيعة» (الملاحظة التجريبية) (Y)‏ لاختبار أساليب 
التحليل (Y)‏ التحقق من صحة أو استكشاف نظرية (نظريات محددة) )٤(‏ مناقشة 
الافتراضات الأولية الأساسية لنظرية قائمة (الافتراضات الأساسية). مع الأسف. 
لم يحظ المستويان الثالث والرابع في نموذج القمع بالكثير من الاهتمام والبحث. 

ومن هناء لا بد أن يكون هناك المزيد من الدراسات القائمة على مرجعية نظرية 
لتطوير مقاييس جودة الخدمات الإلكترونية. مما يجعل من الممكن اختبار بنية النماذج 
المعدة سلفاً وبالتالي المساعدة على دفع عجلة دراسة جودة الخدمات الإلكترونية قدما 
من واقع النهج الاستكشاضي إلى البرهنة التوكيدية. كما تبرز الحاجة لبذل المزيد من 
الجهود الموجهة نحو نظرية بناء محددة لجودة الخدمات الإلكترونية. يستثنى من 
ذلك عمل سوزا وفوس .)3٠١7(‏ الذي دعا إلى تأطير فضفاض لجودة الخدمة» مع 
الاعتراف بأن تجرية العملاء يتم تشكيلها في جميع لحظات الاتصال مع الشركة ومن 
خلال عدة قنوات. 


-Y‏ لا تعكس معظم المقاييس وجهة نظر المستهلك كاملة عن جودة الخدمة الالكترونية: 


لا يزال وضع المبادئ التوجيهية والمفاهيم الأساسية لجودة الخدمات الإلكترونية في 
مراحله الأولى. حيث لم يتم بعد التحقق من صحة بعض المقاييس والأبعاد المقترحة 
لقياس جودة الخدمة الإلكترونية تجريبياً. وبالنظر حصرا على الدراسات الموثقة 
تجريبياً. نجد أن Las‏ منها (Y)‏ لا تختبر تجربة الشراء كاملة لأنها لا تشمل» على سبيل 
«JL d‏ جوانب خدمة العملاء والوفاء بتعهدات الخدمة, كما (Y)‏ لا تأخذ بعين الاعتبار 
أبعاد نتائج الجودة و/أو (Y)‏ التفاعلات والأنشطة القائمة بين الموظف والعميل. 

نجد من بين الدراسات الموثقة تجريبياً وبحثت تجرية شراء كاملة للعملاء لتحديد 
جودة الموقع الإلكتروني مساهمة ولفنبرجر وجيلي (Y^ Y)‏ التي طورت مقياس جودة 
بيع التجزئة الإلكتروني (eTailQ)‏ وعمل باراسورمان وآخرون .)٠٠١5(‏ الذي طور 
نموذج جودة الخدمة الإلكترونية (E-S-QUAL)‏ والذي يسري على جميع عملاء الموقع 
الإلكتروني» ومقاييس جودة استعادة الخدمة الإلكترونية (E-RecS-Qual)‏ والتي تنطبق 
على العملاء الذين تعرضوا لتجارب استرداد الخدمة. هذا المقياس هو نتيجة لمشروع 
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— ٠٠ i9) 19 — ومقالة‎ ii YY.) 
النظر في بعد نتائج الجودة ومخرجاتها‎ PON الضوء‎ (Y: oS dos gout 
النتائج‎ TA VEGE (الفوائد الوظيفية والوجدانية والموتوفية). 235( لهولاء الكتاب‎ 

التقنية كونها وسيلة وليست غاية. 


5 - يأخذ البحث العلمي في مجال جودة الخدمات الالكترونية منحى أحادي الاتجاه 
ولا يسعى إلى إدراك تصورات العملاء للجودة في سياقات ممختلفه: 


تركز معظم التحقيقات العلمية في جودة الخدمات الإلكترونية على دراسة التفاعل 
بين العميل والموقع الإلكتروني. متجاهلة البحث في أنواع أخرى من العلاقات القائمة 
بين العميل والمنظمة وتأثيرها على جودة الخدمة الإلكترونية. في هذا الصددء يدعي 
سوسا ووس ol (Y**1)‏ بحوث جودة الخدمة الإلكترونية تنحو بانجاه التعامل مع 
العملاء وإدراك تصوراتهم. وهما إضافة لذلك يؤكدان أن أبحاث الجودة الإلكترونية 
حتى يومنا هذا تقصر تركيزها على توجه أحادي لقناة معينة. وتعتبر مقاييس جودة 
الخدمة الإلكترونية الإنترنت قناة مفردة ومعزولة وليست TA‏ من قنوات مختلفة 
تتيحها المنظمات لعملائها من خلال نهج متكامل متعدد القنوات. 

يعرض مقالهم تكوين إطار عمل لجودة الخدمة متعدد القنوات» ويميز بين الجودة 
الافتراضية الظاهرة. والجودة المادية الفعلية, والجودة المتكاملة. وقد تم تحديد 
الجودة المتكاملة باعتبارها عنصراً رئيسيأ وجديداً لجودة الخدمة. كما يتناول هذا 
الإطار كيفية تسليم عناصر جودة الخدمة الثلاثة من قبل مختلف أجزاء نظام تقديم 
الخدمات. كما يحدد التحديات المصاحبة لتوفير مستويات جيدة من جودة الخدمة. 
ولكن لم يتم التحقق من صحة هذا النهج تجريبياً حتى الآن. 
6 اهتمام محدود بالباحثين عن المعلومات: 

لا تولي معظم الدراسات في مجال جودة الخدمات الإلكترونية (تشانغ وفوندران 
1 ولفنيرجبر وجيلي 577577 بارا وران واخدرون 0* باور 0359-19 
٠٠1‏ )اهتماما للباحثين عن المعلوماتء في حين ينصب التركيز فقط على المشترين 
إلكترونياً. ومع ذلكء يوجد العديد من التحقيقات التي تشير إلى أن الاس تخدام 
الأساسي للإنترنت باعتبارها أداة بحث عن المعلومات Lage‏ عن كونها وسطأ لتنفيذ 
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المعاملات التجارية (جاندا وآخرون ۲٠٠۲ء‏ يانج وآخرون ub, .)3٠١4‏ تعكس 
أبحاث أخرى تفضيل العملاء للبحث عن المعلومات الخاصة بمنتج أو خدمة ضمن بيئة 
الإنترنت والقيام بمشترياتهم بالطرق التقليدية عبر التسوق في مؤسسات السوق التي 
تقدم خدماتها مباشرة وجهاً لوجه (بورتر Yt t Y‏ ولفنبرجر وجيلي Y * * Y‏ فان أيوردن 
وآخرون £* (Y^‏ 


من الاستتثناءات التي حاولت الحصول على أبعاد جودة الخدمة بناء على 39423 
مجموعتين من مستخدمي الإنترنت» المشترين والباحثين عن المعلومات. لدينا الأعمال 
التي وضعها كل من تساي وجن (Y Y)‏ يانغ وجن (Y Y)‏ وكريستويال وآخرين 
)3٠١7(‏ مع بقاء الخلاف فائما بينها. يميز يانغ وجن (Y* * Y)‏ بين المشترين وغيرهم 
لتقييم جودة الخدمات الإلكترونيةء وهما يستنتجان أخيراً أن الأبعاد التي تحدد جودة 
cad‏ لا يجد كريستوبال وآخرون فوارق في نتائج دراستهم إذا تم تقسيم العينة الكلية 
بين المشترين والباحثين عن المعلومات. ولكنهم يشيرون إلى العواقب المترتبة على جودة 
الخدمة الإلكترونية (مدى رضا العملاءء وولاء العملاء) أكثر من طرق قياس الجودة 


؟- لم يتم اعتبارالخصائص الطارئة المحتملة لمقاييس الجودة بما فيه الكفاية: 


من المحتمل daa‏ كما يجادل منتقدو مقاييس جودة الخدمة التقليديةء أن أبعاد 
جودة الخدمات الإلكترونيةء من ناحيةء تميل إلى أن تمثل مختلف الصناعات (كارمان 
؛ بولتون ودرو ٩۱۹۹ء‏ تان وآخرون (Y^ Y‏ ومن ناحية أخرىء تعتمد على نوع 
الخدمة. حتى فى داخل نفس الصناعة الواحدة (بيئستوك ۱۹۹۷ء مهتا وآخرون 
0 . ولكن درج الكتّاب في العادة على تحليل نوع معين من الخدمة أو الصناعة. 
هناك دراسات لأنواع متعددة من الخدمات تعد استثناء. مثل عمل فازناتش وكويسي 
(Y)‏ الذي شمل ثلاث خدمات إلكترونية مختلفة وهي: خدمة لإنشاء وصيانة 
صفحات الويب الشخصيةء وخدمة التغطية الرياضيةء وخدمة المتجر الإلكتروني 
على الإنترنت. وعليهء فإن القدرة على التعميم للنتائج عبر مختلف أنواع الخدمات 
والصناعات ما يزال أمرأ بعيد المنال. اعتبر فرانسيس :)3٠١7(‏ جوميروس وآخرون 
(Y* * £)‏ وجاندا وآخرون (Ys Y)‏ في أعمالهم بشأن ذات الموضوع: أنه من الضروري 
النظر في نوع معين من الخدمة التي سيتم 4223 عند تطوير أي من مقاييس جودة 
الخدمات الإلكترونية. 
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تقر الدراسات بسداد الرأي في تحديد شرائح مختلفة من مستخدمي الإنترنت 
(فانريل وآخرون ۲۰۰۱ تان وآخرون (Y* *Y‏ وتحديد مختلف جوانب اس تخدام 
الإنترنت (تساي وجن Yn Y‏ سويني ولاب «lo .)3٠١4‏ قد يكون من المفيد؛ أخذ 
العوامل المناسبة القائمة في الاعتبار. مثل استعداد العملاءالتقني» ونوع الخدمةء أو 
حتى مدى رغبة العميل بالمشاركة في الخدمة الذاتية. على سبيل JÈU‏ عند النظر 
في تصورات العميل لجودة الخدمة على الإنترنت. 

تكمن صعوبة إضافية للبحث نابعة من حقيقة أن الإنترنت هي قناة جديدة نسبياً 
ومتغيرة (أوليفا 1 ) من ناحية: لا يوجد فهم كامل لسلوك العملاء عبر الإنترنت 
(يانج وآخرون (YY‏ ومن الناحية الأخرىء تتطور توقعات العملاء وتصوراتهم 
لخدمات الإنترنت مع مرور الوقت (برودريك وفاشرابورنيك Waa (Ys * Y‏ عن 
tls‏ وتماشياً مع باراسورمان وزنخان (Y Y)‏ يجب أن نأخذ بعين الاعتبار استخدام 
العملاء لمجموعة متنوعة من المعايير عند تقييم جودة الخدمة على الشيكة. 


اعتبركل من جوميروس وليلجاندر وبورا وفانريل )£ * (Y‏ وجاندا وتوريشيا 
وجوينر (Ys Y)‏ في أعمالهم بشأن ذات الموضوع؛ أنه من الضروري النظر في نوع 
معين من الخدمة التي سيتم تقييمها عند تطوير آي من مقاييس جودة الخدمات 
الإلكترونية. والواقع أنه. من المحتمل جداًء كما يجادل منتقدو مقاييس جودة الخدمة 
التقليدية: أن أبعاد جودة الخدمات الإلكترونيةء من ناحيةء تميل إلى أن تمثل مختلف 
الصناعات (عندليب. ۲۰۰۱؛ بولتون ودروء ENAA‏ باتل. ۱۹۹۲٩‏ ؛ کرونن وتايلور. ۱۹۹۲؛ 
تان وزي ولي» (YY‏ ومن ناحية أخرى» تعتمد على نوع الخدمة» حتى في داخل 
نفس الصناعة الواحدة (بينستوك. ۱۹۹۷؛ جن» بيترسون وزیدیسن» EVAAA‏ مهتاء 
لالواني iub Las‏ ١٠٠2؛‏ فاندايك. كابلمان وبريبيوتك. ۱۹۹۷). كما تقر الدراسات 
السابقة بسداد الرأي في تحديد شرائح مختلفة من مستخدمي الإنترنت OU)‏ 55« 
وليء tY** Y‏ فائريلء لیلجاندر» Yt * V‏ تان وجورينز (Y** Y‏ وتحديد مختلف جوانب 
استخدام الإنترنت (تساي وجن LY Y‏ جانداء توريشياء وجوينرء tY t Y‏ سويني ولاب 
٤‏ تان» زي» ولي» .)۲٠٠۲‏ ولذلك من الممكن تجميع مجموعات متنوعة من أنواع 
المستخدمين, والسلوكيات. وأنواع الخدمات (انظر الجدول (Y.‏ 
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الفصل الثاني 


جدول رقم (Y)‏ أنواع مستخدمي الانترنت وطرق استخدام الانترنت وأنواع الخدمات 


العملاء على المدى الطويل. 
عملاء المعاملات. 

العملاء المبتدثون. 

العملاء الخبراء 

عملاء مع تفضيل Jle‏ للخدمة الذاتية. 
عملاء مع تفضيل متدن للخدمة الذاتية. 
iacta‏ الداخلنون. 

المستخدمون الخارجيون. 


المشترون عبر الإنترنت. 

الباحثون عن المعلومات. 

العملاء الموجهون بالهدف (توجه الشراء). 
العملاء التجريبيون. 

البحث عن المعلومات. 

الانتقاء. 

سلوك الشراء. 

سلوك ما بعد البيع. 


الخدمات الأساسية. 

الخدمات التكميلية. 

واجهة المستخدم. 

تجار التجزئة على الإنترنت. 

الخدمة القائمة على المحتوى Ua)‏ 
موقع الرعاية الصحية). 


المعايير 


الهدف/ الوظائف. 


المعايير 


A 


عملية صنع القرار. 


نارايانداس. وكارافيلا 
ودايتون (Y* * Y)‏ 

(VAAT) نيلسن‎ 

(VANT) سیندر‎ 

(A5) ليندروس‎ 


يانغ ویون وبيترسون ( + (Ye‏ 
تساى ويون (Ye Y)‏ 


سويني ولاب (5١٠3)؛‏ 

(Y Y) مو‎ 

وولفنبرجر وجيلي )73 (Y*‏ 
بادن وستيل )77 (Y^‏ 
هوفمان ونوفاك )1547( 


(Y^ Y) وبيدرسن ونايسفين‎ 


جرونروس» وهينونين. 
إيسونيمي وليندهولم 
(Yee)‏ 

جوميروس. وليلجاندر: 939( 
وفانریل .)٠٠١4(‏ 
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عندما يكون نوع الخدمة هو محط الاهتمام؛ يقترح جرونروس. هينونين» أيزونيمي. 
ليندهولم )3٠٠١(‏ توسيع المفهوم التقليدي للخدمة. بحيث يشمل الخدمة الأساسية 
والخدمات التكميلية المساعدة (خدمات التسهيلات والدعم) مع عنصر خدمة رابع 
هوواجهة الاستخدام. ثم هناك من الكتاب الذين يدركون ضرورة التمييز بين 
جودة خدمة تجارة التجزئة الالكترونية على الإنترنت والخدمات القائمة على المحتوى 
(جوميروس:؛ ليلجائدن ig‏ وفائريل 757+ مركرين qiiae‏ على ضمحات مواق 
الرعاية الصحية على الإنترنت» حيث يعتبر العنصر المعلوماتي أساسياً). 

V‏ - اهتمام محدود بالخدمات الصرفة: 

وبالمثل: فقد تركزت معظم التحقيقات ذات الصلة في نطاق المنتجات المادية. وعليه. 
حل باراسورمان وآخرون (۲۰۰۵) عملاء من موقعي أمازون ووول مارت» وقد أدى هذا 
بهم إلى النص على أن «دراسة المقابيس في سياق المواقع الخدمية الصرفة من الأولوية 
بمكان» (باراسورمان وآخرون ۲۰۰۵ ص ۲۲۹). ويذكرون أيضاً (YYA o2)‏ أن بعض 
البنود «يمكن تعديلها أو إلغاؤها (وريما تستكمل مع بنود إضافية إذا لزم الأمر)». 

وعلى نفس المنوالء يؤكد ليلجاندر وآخرون (Y* * Y)‏ على بقاء الخدمات الإلكترونية 
كمنطقة مهملة في بحوث التسويق. ومن بين الاستثناءات لدينا عمل غوناريس 
وديميتريادس (Y* Y)‏ الذي حقّق في البوابات الإلكترونية الموجهة من الشركات 
للعملاء والتي وصفها بأنها خدمات صرفة للمحتوى المعلوماتي؛ dae‏ جوميروس 
وآخرين (Yt)‏ الذي ركز على بوابات الرعاية الصحية الإلكترونية. 
-A‏ هناك الكثي رمن المنهجيات المتماثلة في حين لا يزال الكثيرغيرها غير مستكشف تقريبا: 

مركب الدرجة الأولى مقابل التركيب الهرمي: يعتبر مركب جودة الخدمات 
الإلكترونية أساسأً من الدرجة الأولى. ولكن يمكن النظر إلى أبعاد جودة الخدمة 
باعتبارها من تراكيب درجات أعلى ذات أبعاد فرعية مختلفة (برادي وكرونين (Y* * Y‏ 
مما يشير إلى وجود العديد من مستويات التجريد المحتملة التى ينيغى أخذها بعين 
bus . Jae Vl‏ لذلك: طورة 35505 اعمال حديكة ad gi adag odds)‏ +7 فازناتكن 
وكوس Y * ١5‏ ليوكونو وآخرون (Y* * V‏ نماذج هرمية لمركب جودة الخدمات الإلكترونية. 
وهكذاء فقد اعتبر كولير وبينستوك (Y * * V)‏ جودة الخدمات الإلكترونية بوصفها بناء 
هرمياً ثلاثي الأبعاد. بحيث تعامل الأبعاد الفرعية كمعاملات من الدرجة الأولىء 
والأبعاد الرئيسية كمعاملات من الدرجة الثانية في مركب جودة الخدمة. يعد إدخال 
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عوامل من الدرجة الثانية جذاباً من الناحية النظرية, لأنه يمثل الخطوة الأولى نحو 
فهم أفضل للعلاقة بين الأبعاد الفرعية المختلفة (عوامل الدرجة الأولى) لجودة الخدمة 
الإلكترونية. 

العينات الملائمة أو المنتقاة ذاتياً مقابل العينات التمثيلية: نادراً ما تؤخذ العينات 
من قاعدة العملاء الفعلية لمزود الخدمة. غالباً ما يلجأ الكتّاب إلى عينات مناسبة 
(الطلبة بشكل أساسي) أو أخرى منتقاة ذاتياً. إن أكثر الدراسات استشهاداً بها في 
هذا المجال (باراسورمان وآخرون Y^ ٠0‏ ولفنبرجر وجيلي (Ys ^Y‏ لم تستخدم عينات 
مأخوذة من قاعدة العملاء الفعلية لمزود الخدمة. ولكن يمكننا الإشارة إلى عمل 
فازناتش وكوس (Y V)‏ كاستثناء. ولا بد من الإسهاب في تناول هذا القيد المهم 
للبحوث الحالية. 

المقابيس العاكسة المياشرة مقايل المقاييس التكوينية المرحلية: أصيحت مسألة 
ترجيح ما إذا كان طريقة القياس العاكسة أو الطريقة التكوينية هي الأنسب» موضوعاً 
أكثر أهمية في أبحاث السوق. ومع ذلك. نادرا ما استخدمت الطريقة التكوينية 
المرحلية فى كتابات جودة الخدمة الالكترونية ذات الصلة. فى حبن» يعتبر عمل كولير 
وبينستوك (Y V)‏ استثناء. لقد استخدما المؤشرات التكوينية المرحلية في نموذج 
«متعدد المؤشرات ومتعدد المسببات» (MIMIC)‏ كما ركز فازناتش وكوس )٠٠١5(‏ 
على أهمية المقارنة بين المنظور العاكس والمنظور التكويني للقياس. لقد اقترحا نموذجاً 
هرمياً ولكن السؤال المطروح هو إذا ما كانت مواصفات النموذج بين مستويات الدرجة 
الأولى والدرجة الثانيةء ينبغي أن تكون عاكسة أو تكوينيةء ولكنء للأسف. لم يكن 
بمقدورهما المقارنة بين النهجين لقياس مواصفات النموذج في دراستيهما. وينبغي أن 
تعالج البحوث المستقبلية هذه المسألة. 
4- الحاجة لأبحاث نوعية معمقة أكثر لفهم الحاجة لوجود بعض الأبعاد (من عدمها): 

كما نعرض coL al‏ لا يوجد توافق في الآراء بشأن ضرورة إدراج بعض الأبعاد 
لقياس جودة الخدمات الإلكترونية: علي سبيل JÈU‏ ما يتعلق ببناء الخصوصية / 
الأمن. في الدراسات الأولى لجودة الخدمات الإلكترونية: تمّ تحديد (S‏ من الأمن 
والخصوصية كجوانب محددة لجودة الخدمة المدركة )93 ودونتو Ye N‏ ليلجاندار 
وآخرون Y Y‏ زيثمال وآخرون .)7٠٠١‏ ولكنء من ناحية أخرى؛ تشير الدراسات 
الحديثة إلى أن خصوصية / الأمن غالبا ما يحمل مفهوم الثقة بمزود الخدمة وتقوم 
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بتضمين هذا البعد (يانج وآخرون Y E‏ فازناتش وكوس .)7٠١7‏ لاشك أن المناقشات 
حول هذا الموضوع تتطلب Bam‏ نوعياً شاملاً. 

يرتبط بعد آخر - مثير للجدل - بالقيمة العاطفية للخدمات الإلكترونية (التمتع. 
على سبيل المشال). لا تتضمن بعض الأعمال ذات الصلة هذا البعد. مثلاء يعتقد 
باراسورمان وآخرون )0 (Y*‏ أن هذا البعد قد لا يكون ذا صلة في العديد من السياقات 
أو لكثير من المستهلكين. وعلى النقيض من ذلك يؤكد باحثون آخرون أهمية هذا 
البعد (باور وآخرون .)۲٠٠١‏ يمكن لبحث نوعي معمق أن يساعد على إلقاء الضوء 
على هذه الخلافات. كما يمكن اس تخدام تقنيات مثل الاستقراء للحصول على فهم 
متعمق لأبعاد جودة الخدمات الإلكترونية. 

يرجع الضعف في تحديد الأبعاد التي يتعين ضمها في جودة الخدمات الإلكترونية 
في معظم الأحيان إلى حقيقة أن رسم المحددات لذلك تبدأ من منظور العملاء 
وتصوراتهم» دون النظر في تصورات العوامل الأخرى مثل الباعةء والمديرين ومصممي 
الموقع ... إلخ. 


-٠‏ لم يتم تطويرنتائج جودة الخدمة الالكترونية وتبعاتها بالكامل: 


ركزت الدراسات السابقة على تطوير مقاييس جودة الخدمات الإلكترونية أكثر 
من دراسة النتائج المترتبة عن تطبيقها. فهي قد تشمل النوايا fia)‏ إعادة النظر 
وزيارة الموفع الإلكتروني, أو إعادة الشراء مرة أخرى). والسلوكيات (مثل تزكية الموقع 
بقول أشياء إيجابية حوله) (زيثمال وآخرون (ÍY Y‏ كما ينبغي النظر في عواقب 
مقاييس جودة الخدمة الإلكترونية على التراكيب الأخرى من قبيل رضا العملاء. 
القيمة المدركة, الثقةء والولاء. 

بالنسبة للمديرين: من الأهمية بمكان تحديد العوامل الوقائية من مجموع عوامل 
جودة الخدمة الإلكترونية, بحيث تمنع تفاعلات العملاء عند غيابهاء وأى العوامل 
هي المحفزات الحقيقية لإحداث التغييرات في مواقف العملاء وسلوكياتهم (بارك 
وجريتزل ۲۰۰۷ كيم وفيسنماير .)3١١/‏ 

تحضر العديد من جهود تقييم الويب الحالية نفسها تقديم لتقييم الميزات ولا تريط 
التقييمات بنتائج المخرجات. إن نتائج مخرجات الجودة تقع في منطقة البحث وهي 
دحتاج بحق إلى مزيد اهتمام بشكل واضح. 
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الخلاصة وسيل coxa‏ المستضشلية: 

إن العمل البحثي لتحليل جودة الخدمات الإلكترونية أو الجودة الإلكترونيةء لا يزال 
ناشئاً وضي مراحله الأولى. لا سيما في المجال الأكاديمي. وقد تابعت معظم التحقيقات 
التي أجريت في الجودة الإلكترونية في التحليل؛ (A gall s‏ والربط بين المفاهيم من 
المؤلفات التى تتناول جودة الخدمة التقليديةء وجودة الأنظمة المتصلة بالإنترنت (تقنياً 
ومعلوماتياً) وإدارة العلائقية. إن الدراسات الأكاديمية التي تشير بشكل معمق لجودة 
الأنظمة المتصلة على الإنترنت شحيحة:؛ على الرغم من كونها الفئكة الأساسية التأصيلية 
التي تكتسب وزناً أكبر وأكثر في مؤلفات الخدمات الإلكترونية (جن وتساي» ۲٠١٠‏ جن 
ویانج وکیم» YE‏ سانتوس» ۲۰۰۲؛ يائج وجن وبیترسون» .)۲۰۰٤‏ 

إن قبول الطابع المتعدد الأبعاد لمفهوم الجودة الإلكترونية مجمع dale‏ ولكن لا توافق 
في الآراء على هذه الأبعاد ومكوناتها. يرجع الضعف ابتداء في تحديد الأبعاد التي 
يتعين ضمها في جودة الخدمات الإلكترونية. في معظم الأحيان يرجع إلى حقيقة 
أن هناك حواجز تتكون بتركيز الاهتمام على منظور العملاء وتصوراتهمء دون النظر 
في تصورات العوامل الأخرى: الباعةء والمديرين ومصممي الموقع ... إلخ. بينما 
تنشا نقطة الضعف الثانية بسبب أن جزءاً كبيراً من الأبعاد التي يتم بحثها في تقييم 
الجودة الإلكترونية ترتبط تحديداً بالتقنية. ومثالاً على ذلك. تصميم الصفحات: 
والخصوصية والأمن وسهولة الاستخدام» هذه هي الأبعاد الموجودة بكثرة في هذه 
التحقيقات. 

إضافة لذلك. لا تحظى كل أبعاد جودة الخدمة بنفس التأثير على تصورات الجودة 
وإدراكها أو تحصيل رضا العملاء. إن تحديد الأبعاد الرئيسية التى يستخدمها العملاء 
id‏ نخودة PEEL‏ على كل 09038 الكترونية ]22253 ومدق أهميتها REN‏ 
يمكن أن تكون القضية الأساسية عند المديرين لترشيد تخصيص الموارد المحدودة. 

من ناحية أخرىء لا بد من تحديد مختلف عناصر الضبط لوضع المفاهيم التوجيهية 
وطرق فياس الجودة الإلكترونية (على سبيل JELU‏ درجة مشاركة العملاءء التدريب 
التقني للعملاء. وما شابه). ويجب أن يضاف إلى ذلكء أن معظم المقاييس المقترحة 
للجودة الإلكترونية. بشكل رئيسيء وضعت في الولايات المتحدة. والسؤال الذي يجب 
الإجابة عنه ae‏ إذا كانت المقاييس المقترحة قابلة للتطبيق والتعميم في سياقات مختلفة . 
فعلى سبيل المثالء ليس من الواضح إلى أي مدى يمكن نقل هذه المفاهيم والنظريات 
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المرتبطة بها من الولايات المتحدة وإسقاطها على دول؛ ومعايير وثقافات في سياقات 
العلمية التي تنظر في سياقات أخرى (أكينسي وآخرون ۹٠٠۲ء‏ كاروانا وإيونغ. 7 (o‏ 

يقدم الجدول رقم )£( خريطة محاكاة لخطوط البحث المستقبلية. وعليهاء صتفنا 
مجموعة كاملة من الأعمال المختارة Laag‏ لمضمونها بالنسبة إلى أربعة متغيرات: (Y)‏ 
الخدمة؛ (Y)‏ أهداف المستهلك: البحث عن المعلومات al‏ الشراءء )£( النظر في تجربة 
الشراء: مكتملة أم غير مكتملةء )0( القناة: مفردة أم متعددة. حيث تمثل المنطقة 
باللون الأبيض عن السبل الرئيسية للتحقيقات المستقبلية التي قمنا بتحديدها والتي 
تفسح المجال للمقترحات البحثية من مناظير مختلفة. 


۹۰ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الثاني جودة الخدمات الإلكترونية: استعراض الدراسات السابقة وسبل البحث المستقبلي 


المراجع: 


- Akinci, S., Atilgan-Inan, E., & Aksoy, S. (2009) Re-assessment of E-S-Qual and 
E-RecS-Qual in a pure service setting. Journal of Business Research, 63(3), 232—240. 
doi:10.1016/j. jbusres.2009.02.018. 


- Aladwani,A., & Palvia, P. (2002). Developing and validating an instrument for measuring 
user-perceived web quality. Information & Management, 39(6), 467—476. doi:10.1016/ 
S0378- 7206(01)001 13-6. 


- Barnes, S., & Vidgen, R. T. (2002). An integrative Approach to the Assessment of 
E-Commerce Journal of Electronic Commerce Research, 3(3), 114—126. 


- Barnes, S., & Vidgen, R. T. (2006). Data Triangulation and Web Quality Metrics: A Case 
Study in E-Government. Information & Management, 43(6), 767—777. doi:10.1016/j. 
im.2006.06.001. 


- Barrutia, J. M., Charterina, J., & Gilsanz, A. (2009). E-Service Quality: An Internal, 
Multichannel and Pure Service Perspective. The Service Industries Journal, 29(9), 29-50. 


- Barrutia, J. M., & Echebarria, C. (2004). Collaborative relationship bundling: A new 
angle on services marketing. International Journal of Service Industry Management, 
15(3), 264—283. doi:10.1108/09564230410540935. 


- Barrutia, J. M., & Echebarria, C. (2005). The Internet and consumer power: the case 
of Spanish retail banking. Journal of Retailing and Consumer Services, 12(4), 255-271. 
doi:10.1016/j .jretconser. 2004.10.001. 


- Barrutia, J. M., & Echebarria, C. (2007). A New Internet Driven Internationalisation 
Framework The Service Industries Journal, 27(7), 923—946.mldoi:10.1080/02642060 
701570735. 


- Barrutia, J. M., & Gilsanz, A. (2009). e-Service quality: overview and research 
agenda. International Journal of Quality and Service Sciences, 1(1), 29—50. 
doi:10.1108/17566690910945859. 


- Bauer, H. H., Falk, T., & Hammerschmidt, M. (2006). A transaction process-based 
approach for capturing service quality in online shopping. Journal of Business Research, 
59, 866—875. doi:10.1016/j.jbusres.2006.01 .021. 


- Bienstock, C. C. (1997). Measuring physical distribution service quality. Journal of the 
Academy of Marketing Science, 25(1), 31-44. doi:10.1007/ BF02894507. 


- Bolton, R., & Drew, J. H. (1994). The impact of service quality. In R.T. Rust & R.L. 
Oliver (eds.). Service Quality: New Directions in Theory and Practice, 173-200. 
Thousand Oaks, CA: Sage. Brady, M. K., & Cronin, J. J. Jr. (2001). Some New Thoughts 
on Conceptualizing Perceived Service Quality: A Hierarchical Approach. Journal of 
Marketing, 65, 34—49. doi:10.1509/ jmkg.65.3.34.18334. 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات ۹۱ 


جودة الخدمات الإلكترونية: استعراض الدراسات السابقة وسبل البحث المستقبلي الفصل الثانى 


- Broderick, A. J., & Vachirapornpuk, S. (2002). Service quality in Internet banking: 
the importance of customer role. Marketing Intelligence & Planning, 20(6), 327—335. 
doi:10.1108/02634500210445383. 


- Cai, S., & Jun, M. (2003). Internet users' perceptions of online service quality: a 
comparison of online buyers and information searchers. Managing Service Quality, 
13(6), 504—519. doi:10.1108/09604520310506568. 


- Carman, J. M. (1990). Consumer perceptions of service quality: an assessment of the 
SERVQUAL dimensions. Journal of Retailing, 66(1), 33—55. 


- Caruana, A., & Ewing, M. T. (2006). The psychometric properties of eTail quality: An 
international investigation across product categories. International Marketing Review, 
23(4), 353—370. doi:10.1108/02651330610678958. 


- Cho, Y., Im, I., Hiltz, R., & Fjermestad, J. (2002). The effects of post-purchase evaluation 
factors on online vs offline customer complaining behavior: implications for customer 
loyalty. Advances in Consumer Research. Association for Consumer Research (U. S.), 
29(1), 318—326. 


- Collier, J. E., & Bienstock, C. C. (2003). E-Service Quality: Understanding the 
Dimensions of Quality for Online Shopping Experiences. In Spotts, H. E. (Ed.), 
Developments in Marketing Science, XXVI (pp. 158—162). Washington, D.C.: Academy 
of Mk Science. 


- Collier, J. E., & Bienstock, C. C. (2006). Measuring service quality in e-retailing. Journal 
of Service Research, 8(3), 260—275. doi:10.1177/1094670505278867. 


- Cristobal, E., Flavian, C., & Guinaliu, M. (2007). Perceived e-service quality (PeSQ).: 
Measurement validation and effects on consumer satisfaction and web site loyalty. 
Managing Service Quality, 17(3), 317—340. doi:10.1108/09604520710744326. 


- Davis, F. D., Buchanan-Oliver, M., & Brodie, R. J (2000). Retail service branding 
in electronic-commerce environments. Journal of Service Research, 3(2), 178-186. 
doi:10.1177/109467050032006. 


- Evanschitzky, H., Iyer, G. R., Hesse, J., & Ahlert D (2004). E-satisfaction: a re- 
examination. Journal of Retailing, 80(3), 239—247. doi:10.1016/j. jretai.2004.08.002. 


- Fassnacht, M., & Koese, I. (2006). Quality of Electronic Services: Conceptualizing 
and Testing a Hierarchical Model. Journal of Service Research, 9(1), 19-7 
doi:10.1177/1094670506289531 . 


- Francis, J. E. (2007). Internet retailing quality: one size does not fit all. Managing 
Service Quality, 17(3), 341—355. doi:10.1108/09604520710744335. 


- Friedman, B., Kahn, P. H. Jr, & Howe, D. C. (2000). Trust Online. Communications of 
the ACM, 43(12), 34—40. doi:10.1145/355112.355120. 


qy‏ إدارة 2395411 لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الثاني جودة الخدمات الإلكترونية: استعراض الدراسات السابقة وسبل البحث المستقبلي 


- Gounaris, S., & Dimitriadis, S. (2003). Assessing ervice Quality on the Web: Evidence 
from Business-to-Consumer Portals. Journal of Services Marketing, 17(4/5), 529—548. 
doi:10.1108/08876040310486302. 


- Gummerus, J., Liljander, V., Pura, M., & Van Riel, A. (2004). Customer loyalty to 
content-based Web sites: the case of an online health-care service. Journal of Services 
Marketing, 18(3), 175—186. doi:10.1108/08876040410536486. 


- Heinonen, K. (2007). Conceptualising online banking service value. Journal of Financial 
Services Marketing, 12(1), 39—52. doi:10.1057/ palgrave.fsm.4760056. 


- Ho, C., & Lee, Y. (2007). The development of an e-travel service quality scale. Tourism 
Management, 28(6), 1434-1449. doi:10.1016/j.tourman. 2006.12.002. 


- Hoffman, D. L., & Novak, T. P. (1996). Marketing in Hypermedia Computer-Mediated 
Environments: Conceptual Foundations. Journal of Marketing, 60(3), 50—68. 
doi:10.2307/1251841. 


- Janda, S., Trocchia, P. J., & Gwinner, K. P. (2002). Consumer perceptions of Internet 
retail service quality. International Journal of Service Industry Management, 13(5), 
412-431. doi:10.1108/09564230210447913. 


- Jarvenpaa, S. L., & Todd, P. A. (1997). Consumer Reactions to Electronic Shopping on 
the World Wide Web. International Journal of Electronic Commerce, 1(2), 59-88. 


- Jayawardhena, C. (2004). Measurement of Service Quality in Internet Banking: The 
Development of an Instrument. Journal of Marketing Management, 20(1/2), 185—207. 
doi:10.1362/026725704773041177. 


- Jun, M., & Cai, S. (2001). The key determinants of internet banking service quality: 
a content analysis. International Journal of Bank Marketing, 19(7), 276—291. 
doi:10.1108/02652320110409825. 


- Jun, M., Yang, Z., & Kim, D. (2004). Customers’ perceptions of online retailing service 
quality and their satisfaction. International Journal of Quality & Reliability Management, 
21(8), 817-840. doi:10.1108/02656710410551728. 


- Keating, B., Rugimbana, R., & Quazi, A. (2003). Differentiating between service quality 
and relationship quality in cyberspace. Managing Service Quality, 13(3), 217-232. 
doi:10.1108/09604520310476481 . 


- Kim, H., & Fesenmaier, D. R. (2008). Persuasive Design of Destination Web 
Sites: An Analysis of First Impression. Journal of Travel Research, 47(1), 3-13. 
doi:10.1177/0047287507312405. 


- Kim, M., Kim, J. H., & Lennon, S. J. (2006). Online Service Attributes Available on 
Apparel Retail Web Sites: An E-S-QUAL approach. Managing Service Quality, 16(1), 
51-77. doi:10.1108/09604520610639964. 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول elal‏ الأعمال والعمليات qy‏ 


جودة الخدمات الإلكترونية: استعراض الدراسات السابقة وسبل البحث المستقبلى dual‏ الثانى 


- Kim, S., & Stoel, L. (2004). Dimensional Hierarchy of Retail Website Quality. 
Information & Management, 4, 619—633. doi:10.1016/j. 1m.2003.07.002. 


- Lee, G., & Lin, H. (2005). Customer perceptions of e-service quality in online 
shopping. International Journal of Retail & Distribution Management, 33(2), 161—176. 
doi:10.1108/09590550510581485. 


- Liljander, V., Van Riel, A. C. R., & Pura, M. (2002). Customer Satisfaction with e-services: 
The case of an online recruitment portal in Yearbook on Services Management 2002 - 
E-services: (Eds.). Bruhn, M. & Strauss B. 


- Lin, C. S., Wu, S., & Tsai, R. J. (2005). Integrating Perceived Playfulness into 
Expectation-Confirmation Model for Web Portal Context. Information & Management, 
4(5), 683—693. doi:10.1016/j. im.2004.04.003. 


- Liu, C., & Arnett, K. P. (2000). Exploring the factors associated with web site success 
in the context of electronic commerce. Information & Management, 38(1), 23-33. 
doi:10.1016/80378- 7206(00)00049-5. 


- Loiacono, E. T., Watson, R. T., & Goodhue, D. L. (2002). WEBQUAL: A measure 
of website quality. In K. Evans & L. Scheer (eds.). Marketing educators' conference: 
Marketing theory and applications, 13, 432-437. Chicago, IL: American Marketing 
Association. 


- Loiacono, E. T., Watson, R. T., & Goodhue, D. L. (2007). WebQual: An Instrument 
for Consumer Evaluation of Web Sites. International Journal of Electronic Commerce, 
11(3), 51-87. doi:10.2753/ JEC1086-4415110302. 


- Long, M., & MocMellon, C. (2004). Exploring the determinants of retail 
service quality on the internet. Journal of Services Marketing, 18(1), 78-90. 
doi:10.1108/08876040410520726. 


- Luedi, A. F. (1997). Personalise or perish. Electronic Markets, 7(3), 22-25. 
doi:10.1080/10196789700000032. 


- Madu, C. N., & Madu, A. A. (2002). Dimensions of e-quality. International Journal of 
Quality & Reliability Management, 19(3), 246—258. doi:10.1108/02656710210415668. 


- Mehta, S. C., Lalwani, A. K., & Han, S. L. (2000). Service quality in retailing: 
relative efficiency of alternative measurement scale for different product-service 
environments. International Journal of Retail & Distribution Management, 28(2), 62- 
72. doi:10.1108/09590550010315106. 


- Mentzer, J. T., Flint, D. J., & Hult, G. T. M. (2001). Logistics Service Quality as a 
Segment- Customized Process. Journal of Marketing, 65(4), 82-104. doi:10.1509/ 
jmkg.65.4.82.18390. 


- Mollenkopf, D. A., Rabinovich, E., Laseter, T. M., & Boyer, K. K. (2007). Managing 
Internet Product Returns: A Focus on Effective Service Operations. Decision Sciences, 
38(2), 215-250. doi:10.1111/j.1540-5915.2007.00157.x 


at‏ ]2,13 2392411 لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الثاني جودة الخدمات الإلكترونية: استعراض الدراسات السابقة وسبل البحث المستقبلي 


- Montoya-Weiss, M., Voss, G. B., & Grewal, D. (2000). Bricks to clicks: What 
drives customer use of the Internet in a multichannel environment. Working Paper. 
Carolina State University. Mulvenna, M. D., Anand, S. S., & Buchner, A. G. (2000). 
Personalization on the Net Using Web Mining. Communications of the ACM, 43, 123- 
125. doi:10.1145/345124.345165. 


- Nairn, A., Berthon, P., & Money, A. (2007). Learning from giants: Exploring, classifying 
and analysing existing knowledge on market research. International Journal of Market 
Research, 49(2), 257-274. 


- Novak, T. P., Hoffman, D. L., & Yung, Y. (2000). Measuring the customer experience 
in online environments: A structural modelling approach. Marketing Science, 19(1), 
22-42. doi:10.1287/ mksc.19.1.22.15184 


- Oliva, R. A. (1997). Harnessing an unpredictable tool. Marketing Management, 6(1), 
34—36. 


- Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A Multiple-Item 
Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of Retailing, 
64(1), 12-40. 


- Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Malhotra A. (2005). E-S-QUAL. A Multiple-Item 
Scale for Assesing Electronic Service Quality. Journal of Service Research, 7(3), 213- 
233. doi:10.1177/1094670504271156. 


- Parasuraman, A., & Zinkhan, G. (2002). Marketing to and serving customers through 
the Internet: an overview and research agenda. Journal of the Academy of Marketing 
Science, 30(4), 286—295. doi:10.1177/009207002236906. 


- Park, Y. A., & Gretzel, U. (2007). Success Factors for Destination Marketing Web 
Sites: A Qualitative Meta-Analysis. Journal of Travel Research, 46(1), 46—63. 
doi:10.1177/0047287507302381. 


- Piccoli, G., Brohman, M. K., Watson, R. T., & Parasuraman, A. (2004). Net-based 
customer service systems: Evolution and revolution in web site functionalities. Decision 
Sciences, 35, 423—455. doi:10.1111/j.0011-7315.2004.02620.x 


- Porter, M. E. (2001). Strategy and the Internet. Harvard Business Review, 79(3), 63-78. 


- Poulymenakou,A., & Tsironis, L. (2003). Quality and electronic commerce: a partnership 
for growth. The TOM Magazine, 16(3), 137-151. doi:10.1108/09544780310469244. 


- Reichheld, F. F., & Schefter, P. (2000). E-Loyalty: your secret weapon on the web. 
Harvard Business Review, 78(4), 105-113. 


- Ribbink, D., Van Riel, A. C. R., Liljander, V., & Streukens, S. (2004). Comfort your 
online customer: quality, trust and loyalty on the internet. Managing Service Quality, 
14(6), 446—456. doi:10.1108/09604520410569784. 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات qo‏ 


جودة الخدمات الإلكترونية: استعراض الدراسات السابقة وسبل البحث المستقبلى haiti‏ الثانى 


- Rosenbaum, M. S. (2005). Meet the cyberscape. Marketing Intelligence & Planning, 
23(6/7), 636—647 . doi:10.1108/02634500510630177. 


- Rust, R., & Lemon, K. (2001). E-service and the consumer. International Journal of 
Electronic Commerce, 5(3), 85-101. 


- Rust, R. T., & Oliver, R. L. (1994). Service quality: insights and managerial implications 
from the frontier. In Rust, R. T., & Oliver, R. L. (Eds.), Service Quality: New Directions 
in Theory and Practice. Thousand Oaks, CA: Sage Publications. 


- Santos, J. (2003). E-service quality: a model of virtual service quality dimensions. 
Managing Service Quality, 13(3), 233—246. doi:10.1108/09604520310476490. 


- Sousa, R., & Voss, C. A. (2006). Service Quality in Multichannel Services 
Employing "Virtual Channels. Journal of Service Research, 8(4), 356-371. 
doi:10.1177/1094670506286324. 


- Sweeney, J. C., & Lapp, W. (2004). Critical service quality encounters on the 
web: an exploratory study. Journal of Services Marketing, 18(3), 276—289. 
doi:10.1108/08876040410542272. 


- Szymanski, D. M., & Hise, R. T. (2000). e- Satisfaction: An initial examination. Journal 
of Retailing, 76(3), 309—322. doi:10.1016/850022- 4359(00)00035-X 


-Tan,K.C., Xie, M.,&Li,Y.N.(2003).Aservicequality frameworkforweb-basedinformation 
systems. The TOM Magazine, 15(3), 164—172. doi:10.1108/09544780310469262. 


- Trocchia,P.J., &Janda,S .(2003).How doconsumersevaluateinternetretail servicequality? 
Journal of Services Marketing, 17(3), 243—253. doi:10.1108/08876040310474800. 


- Van Iwaarden, J., Van der Wiele, T., Ball, L., & Millen, R. (2004). Perceptions about 
the quality of web sites: a survey amongst students at Northeastern University and 
Erasmus University. Information & Management, 41(8), 947—959. doi:10.1016/j. 
im.2003.10.002. 


- Van Riel, A. C. R., Liljander, V., & Jurriéns, P. (2001). Exploring consumer evaluations 
of eservices: a portal site. International Journal of Service Industry Management, 12(4), 
359—377. doi:10.1108/09564230110405280. 


- Van Riel, A. C. R., Liljander, V., Lemmink, J., & Streukens, S. (2004). Boost customer 
loyalty with online support: the case of mobile telecoms providers. International Journal 
of Internet Marketing and Advertising, 1(1), 4-23. doi:10.1504/ IJIIMA.2004.003687. 


- Wolfinbarger, M., & Gilly, M. C. (2002). comQ: Dimensionalizing, measuring and 
predicting quality of the e-tail experience. Working Paper 02-100. Cambridge, MA 
Marketing Science Institute. 


- Wolfinbarger, M., & Gilly, M. C. (2003). ETailQ: dimensionalizing, measuring and 
predicting etail quality. Journal of Retailing, 79(3), 183—198. doi:10.1016/S0022- 
4359(03)00034-4. 


۹٦‏ إدارة 33421 لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول elai‏ الأعمال والعمليات 


الفصل الثاني جودة الخدمات الإلكترونية: استعراض الدراسات السابقة وسبل البحث المستقبلي 


- Wolfinbarger, M. F., & Gilly, M. C. (2001). Shopping online for freedom control and 
fun. California Management Review, 43(2), 34—55. 


- Yang, Z., Cai, S., Zhou, Z., & Zhou, N. (2005). Development and validation of an 
instrument to measure user perceived service quality of information presenting 
Web portals. Information & Management, 42(4), 575—589. doi:10.1016/ S0378- 
7206(04)00073-4. 


- Yang, Z., & Jun, M. (2002). Consumer perception of e-service quality: from Internet 
purchaser and non-purchaser perspectives. The Journal of Business Strategy, 19(1), 19-41. 


- Yang, Z., Jun, M., & Peterson, R.T. (2004). Measuring customer perceived online service 
quality.Scaledevelopmentandmanagerialimplications.InternationalJournalofOperations 
& Production Management, 24(11), 1149-1174. doi:10.1108/01443570410563278. 


- Yang, Z., Peterson, R. T., & Cai, S. (2003). Services quality dimensions of internet 
retailing: an exploratory analysis. Journal of Services Marketing, 17(7), 685—700. 
doi:10.1108/08876040310501241. 


- Yoo, B., & Donthu, N. (2001). Developing a scale to measure the perceived quality of 
an Internet shopping site (SITEQUAL). Quarterly Journal of Electronic Commerce, 
2(1), 31-46. 


- Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., & Malhotra, À. (2000). e-service Quality: Definition, 
Dimensions and Conceptual Model. Working Paper. Cambridge, MA.: Marketing 
Science Institute. 


- Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., & Malhotra, A. (2001). A conceptual framework 
for understanding e-service quality: Implications for future research and managerial 
practice. Working Paper 00-115. Cambridge, MA.: Marketing Science Institute. 


- Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., & Malhotra, A. (2002a). Service quality delivery 
through web sites: a critical review of extant knowledge. Journal of the Academy of 
Marketing Science, 30(4), 362—375. doi:10.1177/009207002236911. 


- Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., & Malhotra, A. (2002b). An empirical examination of 
the service quality —value-loyalty chain in an electronic channel. Working paper. Chapel 
Hill, NC: University of North Caroline. 


- Zellweger, P. (1997). Web-Based Sales: Defining the Cognitive Buyer. Electronic 
Markets, 7(3), 10-16. doi:10.1080/10196789700000030. 


- Zhang, P., & Von Dran,G. (2001). Expectations and rankings of Web site quality features: 
results of two studies on user perceptions. Proceedings of the 34th Hawaii International 
Conference on System Sciences, Wailea Maui, HI, USA. 


- Zhang, X., & Prybutok, V. R. (2005). A Consumer Perspective of E-Service Quality. 
IEEE Transactions on Engineering Management, 52(4), 461-477. doi:10.1109/ 
TEM .2005. 856568. 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات qy‏ 


جودة الخدمات الإلكترونية: استعراض الدراسات السابقة وسبل البحث المستقبلي الفصل الثاني 

E EA التضظطلحات‎ 

palgi -‏ المعلومات والمحتويات: يشير المصطلح إلى الحصول على المعلومات مباشرة من 
TE P TEN]‏ أو إلى عمق أو كمية «LUI‏ أو جودتها. ومصدافيتها . 

— سهولة الاستخدام: يتصمن وظائف اليبحث. وسرعة التنزيل (Jl)‏ والتصميم 

- جودة الخدمة الإلكترونية (إي - أس كيو): المدى الذي يسهل فيه الموقع الإلكتروني 

- مصداقية المعلومات: يشير إلى aall‏ التي يظهرها العملاء في مواجهة المعلومات 
المقدمة علي صفحات الويب. 

- نمودج القمع: أداة تمكن cj Ll‏ استكشاف. وتصتيف» وتحليل التراكيب وحركة 
التغيير داخل مجموعة من المؤلفات. 

- الخصوصية: تتضمن حماية معلومات المستخدمين الشخصية. 

- الموثوقية: التي تتعلق بأداء الموقع الإلكتروني. 

-الاستجاية: يشير ا الفعالية والكفاءة التي يتلقاها العملاء استجاية للمشاكل yl‏ 
تواجههم. 

- الأمن: يتعلق بحماية الممستخدمين من مخاطر الاحتيال والخسائر الاقتصادية عند 
استخدامهم بطافات الائتمان الخاصة بهم أو كشفهم عن معلوماتهم المالية. 
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الفصل الثالت 
طرق ضمان جودة الخدمه 


ملخص البحت: 

يصف هذا الفصل كيفية هيكلة المراحل الأربع من إدارة الجودة لشركات الخدمات 
(وهي التخطيط. والتحكم والضبيطء والمرافبة والتفتيش. والضمان) وبيان ماهية 
الإجراءات والتدابير الممكن تطبيقها على كل مرحلة على حدة. إذ إن نظام إدارة 
الجودة - خاصة في قطاع الخدمات - لا بد أن يتكيف بما يتوافق والسمات المميزة 
«aS LU‏ وكذا opa‏ اختيار الأساليب والتقنيات التي تتناسب مع حالة معينة للشركة 
ذو أهمية خاصة. لهذا السبب. تم إيراد معايير تقييم هذه الأساليب. إضافة إلى 
الأدوات التقليدية المستخدمة في إدارة الجودة. وجوائز الجودة الحديثةء ومقاييس 
رضا العملاء الوطنية. وشهادات الجودة أصبحت أكثر رسوخاء وتهدف جميعها إلى 
رفع معايير جودة الخدمات. أخيرأاًء يعطي هذا الفصل لمحة عامة عن التقنيات 
والأساليب المستخدمة لتأمين وتعزيز معايير الجودة المرتيطة بمراحل عمليات إدارة 
التحليل. والتخطيط. والتنفين, والتدقيق وكذلك المراجعة. تستخدم هذه النتائج إجراءً 
من عشر خطوات في بناء نظام منهجي لإدارة جودة الخدمات. 
-١‏ إدارة جودة الخد dua‏ 

إن وضع معيار قياسي عالي المستوى لجودة الخدمة أصبح على نحو متزايد 
واحداً من الأنشطة المركزية للشركات الخدماتية والصناعية إضافة إلى شركات 
السلع الاستهلاكية. كما أصبح عاملاً رئيسياً للتنافسية. إن التغيير حاصل في نموذج 
التسويق على مدى العقود الماضيةء مدفوعا بزيادة التركيز على الافتصاد في القطاع 
الثالث (الخدماتي). وهذا ينعكس على الطريقة التي يتم فيها مواءمة توجهات الجودة 
مع طرق عرص وتقديم الخدمات بناء على اختيارات العملاء (توجهات العملاء). 

فى ظل توفعات العملاء لمعايير ذات مستوى أعلى فى جودة الخدمات ووجود أوجه 
قصور محتملةء أصيح من الضروري على مزودي الخدمات اعتماد نظم إدارة الجودة. 
بالنظر إلى جوانب مختلفة من جودة الخدمة»ء بات من المستحيل الوصول إلى جودة 
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الخدمات الكلية ببساطة عن طريق تحسين الجودة في مستوى أو بعد واحد فقط. 
لذلك» تشير إدارة الجودة إلى «استخدام الأنشطة المتلازمة لإدارة المنظمة وقيادتها 
بشكل متوافق مبني على مبادئ بالجودة» (المعيار ٠٠٠٠١‏ بحسب النظام القياسي الألماني 
الأوروبي). حيث ينطوي «الإدارة والقيادة مع مراعاة الجودة» أساساً على أنشطة 
يشترك فيها جميع المديرين العاملين في تحديد السياسات والأهداف والمسؤوليات 
المتعلقة بالجودة إضافة إلى تطبيقها من خلال تخطيط الجودة وضبط الجودة وضمان 
الجودة والتحسين المستمر في سياق نظام إدارة الجودة (النظام القياسي الألماني 
الأوروبي (VAY IAE Y‏ 
أثبت نظام إدارة الجودة الشاملة؛ الموضوع أصلاً في اليابان» على نحو متزايد نفسه 
في الولايات المتحدة الأمريكية وأوروبا منذ نهاية الحرب العالمية الثانية. حيث إن 
العديد من مفاهيم إدارة الجودة وضعت في وفت لاحق في إطار مفهوم إدارة الجودة 
الشاملة (TQM)‏ مثل برنامج ديمنج «برنامج الأربع عشرة نقطة» (ديمنج. ,)5٠٠١‏ 
و«الملاءمة للاستعمال» (كروسبي» 1197) أو مبدأ التباينات الستة «ستة سيجما» (همل 
ومالورني» )۲٠٠۲‏ (وهو مبدأ إحصائي مرادف لمفهوم صفر التسامح مع الأخطاء) 
والذي طور بعد ذلك läng‏ لمفهوم الجودة الشاملة. 
تعتبر فلسفة تاجوشي (تاجوشيء» (YN‏ واحدة من الملحقات المهمة لمفهوم إدارة 
الجودة الشاملة. حيث تقدم إضافات تتمثل في البعد الاجتماعي والسياسي للجودة, 
وإدارة العمليات (بولء. (Y5AV‏ ومفهوم كايزن (إيماي. Y* * Y‏ كوسائل تهدف إلى 
تحقيق تحسينات متسقة ومستمرة في جميع العمليات وفي كافة أنحاء الشركة. 
يمكن تلبية الحاجة لنظام شامل لإدارة جودة تسويق الخدمات في تحقيق إدارة 
الجودة الشاملة للخدمات .(TSQM)‏ يقوم المفهوم الأساسي لنظام إدارة الجودة الشاملة 
للخدمات. والمستند إلى مفهوم الجودة الشاملة. على اللبنات الأساسية الثلاث التالية: 
- الشاملة: تعنى ضرورة إشراك جميع الأطراف (الموظفين. والموردين» والوسطاء 
والعملاء) في عملية إدارة الجودة الشاملة. 
- جودة الخدمة: تعني توجيه الجودة تحديداً إلى عمليات الخدمات في كل ما يتصل 
بالعلاقات مع العملاء داخلياً وخارجياً. 
- إدارة: تدل على ضرورة اعتماد الموظفسن الإداريين دوراً نموذجياً في نمثيل جودة 
الخدمة (أي أسلوب المشاركة التعاونية في الإدارة) (لفلوك (AAA‏ 
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Y‏ - التوجه الاستراتيجي لادارة جودة الخدمات: 
إن وضع المفاهيم «المناسبة» لإدارة الجودة وتطويرها وتنفيذها هو من متطلبات 

التركيز الشامل على فضايا الجودة من هذا النوع عبر شركات الخدمات. وهي تلك 

المصممة خصيصاً لتلبية متطلبات الأفراد والموارد في شركة ما. إن الهدف الرئيسي 
هو تحديد التوجه الإستراتيجي لإدارة الجودة في الشركة. وعليه. هناك أربع مهام 

أساسية يجب الوقاء بها في هذا المقام (برونء ^* (Y*‏ 

-١‏ تحديد المواقع الإستراتيجية للجودة: ينبغي على الشركة تحديد المواقع الإستراتيجية 
الحالية والمستقبلية للجودة مع مراعاة لنقاط القوة ومواطن الضعف فيها ومراعاة 
لوضع ونسبة للمنافسين الحاليين والمحتملين في السوق. 

(385 تحديد إستراتيجية الجودة: تحديد إستراتيجية الجودة لا بد أن يكون‎ -Y 
لنقاط القوة والضعف والفرص والمخاطر الحالية في الوصول إلى موفع الجودة‎ 
المستهدف.‎ 

-Y‏ تحديد مبادئ الجودة: بحيث تستوفي الاجراءات الروتينية للشركة مبادئ الجودة 
كماينبغي النص عليها في شكل بيان المهمة الذي يحدد إجراءات ومتطلبات 
الجودة. ١ | ١‏ 

؛- تحديد أهداف الجودة: يتم النص أساساً ببنود محكمة في خطة الأعمال على 
أهداف إدارة الجودة (المراكز المميزة) للعمل على تحقيقها من خلال تطبيق أدوات 
محددة. كما يتم التفريق بالأساس بين أهداف التسويق (على سبيل JEU‏ زيادة 
رضا العملاء 99 453« وتحسين السمعة) وأهداف الشركة. حيث يمكن تقسيم 
أهداف الشركة بمزيد تفصيل من الأهداف الاقتصادية (مثلء زيادة الإنتاجية). 
والأهداف النفسية fia)‏ بث الوعي بأهمية الجودة في أذهان الموظفين). 
تشكل إستراتيجيات إدارة الجودةء المستمدة من إستراتيجية وضع الجودة وتمكينها 

فى الشركة الشدهية ر أشانيها مق ققخطيظ desc su]‏ ]3515 الجودة هناد 
الإستراتيجيات هي أساساً المسؤولة عن زيادة جودة الخدمة المستقاة من وجهة نظر 

العملاء. 
تعرف جودة الخدمة المتصورة من وجهة نظر العميل على أنها الفرق بين الأداء 

المعلى وتوقعات العملاء (بولدنع IPC SL‏ 67 )) إذ يقال إن تقييم العملاء مرتفع إذا 

كانت الخدمة التي يتلقونها ملبية لتوقعاتهم كحد أدنى (باراسورمان. زايثمال. وبيري. 
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.(14A0‏ هناك طريقتان مستخدمتان في إعداد إستراتيجيات إدارة الجودة لتوجيه 
جودة الخدمة المدركة (برون» (YA‏ 
١‏ - توجيه توفعات العملاء. 
Y‏ - توجيه مخرجات الأداء (إدارة الجودة التقليدية). 

تقوم الإستراتيجيات القائمة على التوقعات بتوجيه توقعات العملاء. بينما 
تتصل مخرجات الأداء بإدارة الجودة التقليدية. فى هذا السياق, يتم التفريق بين 
الإستراتيجيات القائمة على التوقعات والإستراتيجيات القائمة على مخرجات الأداء 
حيث يتم إنجاز الأخيرة بإجراء التحسينات على الأداء. 

تنقسم الإستراتيجيات القائمة على التوقعات والأداء أكثر laag‏ لمجالات عملها 
(برون» .)۲٠٠۸‏ وتصنف هذه المجالات التشغيلية على العموم بحسب الأسواق؛ 
والعملاء والمنافسين. 

تحدد الإستراتيجيات القائمة على آليات السوق: على وجه الخصو ص إذا كان النظر 
على اعتبار أسواق متعددة (الإستراتيجية المتكاملة) أو مجرد سوق واحدة (الإستراتيجية 
المعزولة) فيما يتعلق بالتوقعات ومدى الرضا. بينما تحدد الإستراتيجيات القائمة على 
العملاء درجة الفردية التي ينبغي تطبيقها على أشكال العناوين المستخدمة في التعامل 
مع العملاء - إلى أية درجة تكون محددة. Lalo‏ تحدد الإستراتيجيات القائمة على 
والتعاون (برون» (Y: A۸‏ 
-Y‏ الهياكل التشغيلية لادارة جودة الخد ela‏ 

تلزم أدوات إدارية محددة للجودة لتنفيذ إدارة الجودة الشاملة ونظام إدارة الجودة 
من الناحية العملية التشغيلية. حيث إن وظيفتها هي ضمان جودة الخدمات خلال 
المراحل المختلفة لعملية مخرجات الأداء. 

هنا لا بد من الاشارة إلى دوائر الجودة. نتقسم دوائر إدارة الجودة إلى أربع مراحل 
(أيزو النظام القياسي الألماني الأوروبي AAY :A&* Y‏ زولاندزء :)5٠١7‏ 
- تخطيط الجودة. 
— مرافية وضيط الجودة. 
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تصف المقاطع التالية كيفية تنظيم المراحل المختلفة لإدارة الجودة لشركات الخدمات 
ومقاييس الجودة التي ينبغي تطبيقها في كل مرحلة تحديداً. 
1-7 أدوات تخطيط الجودة: 

يعرف تخطيط Bagal‏ وفقاً لمعيار أيزو العالمي :4٠٠١‏ ١٠٠٠ء‏ بأنه ذلك الجزء من 
إدارة الجودة الذي يحدد أهداف الجودة والعمليات التشغيلية اللازمة والموارد ذات 
الصلة لتحقيق أهداف الجودة في الشركة. 

في هذا | لسياقء. تشمل المرحلة الأولى لإدارة الجودة 3 : تتخطيط وتطوير مجموعة 
متطلبات الجودة لمختلف خدمات الشركة. هناء تكمن المسألة في إعداد متطلبات 
الجودة المختلفة (ميفيرت وبرون: 3٠١١5‏ ) وليس تحديد جودة خدمات الشركة بعينها. 
تبعاً لذلك. يتم تحديد المتطلبات الدقيقة لجودة الخدمة من وجهة نظر العملاء 
والموردين. هذا هو الشرط المسبق الضروري لتطوير المنتجات والخدمات التي تتماشى 
مع الأفكار المسيقة من الأطراف المعنية. يوضح الجدول رقم )١(‏ كيفية تنفيذ إجراءات 
القياس الكمي والنوعي لتسجيل التوفعات والتصورات عن الجودة. 


جدول رقم )١(‏ خطة نموذجية لقياس جودة الخدمة (المصدر: برون:8١٠5)‏ 
















إجراء القياس الكمي / النوعي 
(سيرف كوال؛ المخطط الأزرق: تحليل الصلات المكررة للمشاكل) 






أداة الجودة 







هدقف 


تسجيل توقعات/تصورات العملاء عن الجودة 


كافة جوانب سلسلة خدمات الشركات 


الموظفون الإداريون لقسم أبحاث تسويق خدمات الشركة 








تقييم البيانات استتاداً إلى دراسات مسوح العملاء المنتظمة 
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إن الإدارة هي المسؤولة عن ضمان تنفيذ المسوحات والاستبانات الشاملة للعملاء 
مرةفي السنة على الأقل. كما يجب أن يتلقى كل مكتب فرعي تحليلاً مفصلاً 
لنتائج تلك الاستبانات: حيث ينبغي تقديم الأحكام الصادرة عن العملاء القائمة على 
المعايير الفردية المختلفة, إضافة إلى التقديرات العامة في صورة متماس كة ومترابطة 


من بين العديد من إجراءات فياس الجودة المتاحة» سيتم فقط عرض تلك الأدوات 
التي تبدو مناسبة بشكل موجز لالتقاط معايير جودة محددة في تخطيط الجودة 
(بينكنستاين: ۲۳ ؛ هالرء (YAAA‏ 
بعض الإجراءات التى يجب العمل بها في إطار عمل تخطيط الجودة والواجب 
ذكرها هي: 
- تقنية الحوادث التتابعية. 
- تحليل الصلات المكررة للمشاكل (FRAP)‏ 
- الصفات المميزة - المنظور الموجه للعملاء. 
- الصفات المميزة - المنظور الموجه للموظفين. 
- إجراء مقترحات الموظفين. 
- نشر وظيفة الجودة (QFD)‏ . 
- المقارنة المعيارية. 
- التحليل باستخدام شكل عظمة السمكة. 
- سلسلة العمليات الموجهة بالحدث EPC)‏ 


تقنية الحوادث التتابعية: 

إذا عزم مزود الخدمة على التحقق واستغلال تجارب وخبرات أساسية محددة 
لعملائهاء فإن تقنيات الحوادث المتعاقبة تقدّم تحليلاً منهجياً لعمليات الخدمات مع 
رسم تخطيطي مساعد لإجراءات سير العمل (ستاس وهينتشل؛ 1551( يسمح 
هذا المخطط بإجراء مسح شامل وتقييم مختلف أوضاع الاتصال من وجهة نظر 
العمقيل: 
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تحليل الصلات المتكررة للمشاكل (FRAP)‏ 

يستخدم تحليل الصلات المتكررة للمشاكل مع التحليل التخطيطي كأداة قياس 
بصرية مساعدة وشاملة لتسجيل المكونات المختلفة لعملية الخدمة وللتعرف على 
المشكلات الظاهرة وما إذا كان هناك حاجة لأي تدخلات. 


الصفات المميزة - المنظور الموجه للعملاء: 

تستخدم المقاربات من منظور العملاء للصفات المميزة - وعلى الخصوصء إجراءات 
قياس الميزات - لتحديد معايير الأداء المطبقة على وجهات نظر العملاءء وكذلك إنشاء 
قياسات الرضا العام وإبراز العوامل الداخلية المحددة لجودة الخدمة (باراسورمان: 
زيثمال» وبيري» ١1۹۸ء‏ ۱۹۸۸). في الممارسة العملية. يستخدم نهج جودة الخدمة 
(servqual)‏ في كثير من الأحيان لعمل ذلك حيث Li]‏ توفر إجراء عملياً للغاية للعديد 
مر تسكات الخدمات الصناضة: ترطف الشركات هه الأذاة خفن تخطيط التخودة 
للتآكد من معايير الجودة ذات الصلة بالشركة أو الصناعة من خلال إجراء مجموعة 
من المقابلات مع د شريحة محددة من العملاء ومنافشات الخبراء وإجراء الاختبارات 
التمهيدية. من خلال تنفيذ استبانات العملاء والموظفين بشكل منتظم (مرة واحدة 
على الأقل سنوياً). يمكن للشركة بعدها اكتشاف كيف للمجموعات المهتمة ذات الصلة 
أن تقيم معايير الأداء. وكيف يزنونهاء ومن أين ينبع سوء الجودة داخل الشركة؟ 


الصفات المميزة — المنظور da pali‏ للموظفين: 

تستخدم المسوحات الشاملة المنفذة على الموظفين مقاربات من منظور الموظفين 
للصفات المميزة. وهي ذات أهمية خاصة في وضع وتنفيذ نظم إدارة الجودة 
الممستخدمة في شركات الخدمات. كما ينبغي دعوة جميع أعضاء القوى العاملة 
في الشركة من قبل إدارة بحوث السوق في الشركة للرد على مسوحات التحقق من 
الجودة المدركة لكل من أداء الخدمة الخارجية والداخلية؛ ويفضل أن تكون على فترات 
يحد EP E‏ ان مسر QUE‏ . من ناحية؛ من المهم تحديد كيفية تقييم 
الموظفين لجودة المنتجات والخدمات من وجهة نظرهم الشخصية (هايست وفروم. 
(Y* Y‏ وما هي الافتراضات التي يقدمونها حول توقعات العملاء. ومن ناحية أخرى. 
من المهم ملاحظة أهمية ما يميزونه وينسبونه لمعايير جودة محددة. هناء يتم تسجيل 
مختلف الموافف القائمة بين الموظفين الإداريين والموظفين الذين يتعاملون مع العملاءء 
بالإضافة إلى التباينات القائمة بين مختلف مكاتب فروع الشركة. كقاعدة Aale‏ فإن 
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إدارة الشركة الخدمية هي المسؤولة عن تنفيذ مسوحات الموظفين الشاملةء وبالتالي 


إجراء مقترحات الموظفين: 

يور هذا الإجراء معلومات مكملة لمسوحات الموظفين الإلزاميةء كما تساعد فى 
تحديد مواطن الإشكال في الجودة والتي يتعين معالجتها Laag‏ لمجموعة متطلبات 
الجودة ضمن إطار عمل تخطيط الجودة. 

فيما يصب في مصلحة تحفيز الموظفينء من gll‏ مكافأة مقترحات التطوير 
والتحسين التي يتقدم بها الموظفون (بصورة مادية أو معنوية)ء وفوق ذلك AlS‏ وضعها 
في النشرات الداخلية للموظفين كلما أمكن ذلك: مما يلهم زملاءهم على المشاركة 
بالمثل (هايست وفروم» (Y^ 7 Y‏ 
نشر وظيفة الجودة: 

نشر وظيفة الجودة هو مفهوم متعدد المراحل: من خلال تحليل مفصل لسلسلة 
القتيمة المضافة في كل خطوة من عملية الخدمة؛ تتم إعادة صياغة متطلبات العملاء 
كمواصفات للخدمة التي يتعين القيام بها. توفر هذه العملية كتيب مهام الخدمة 
وتتطلّب إصدار المهام المنصوص عليها كمواصفات للخدمة (ساكسء (VAAT‏ 
المقارنة المعيارية: 

تهدف المقارنة المعيارية ساسا إلى تحسين موقع الشركة التنافسي. هناء يتم 
البحث بصورة منتظمة عن هدف إستراتيجي - المسمى المقياس المستهدف أو 
العياري. تتم هذه العملية ليس فقط داخل الشركة أو قطاعها الصناعي» بل أيضأ 

في عملية المقارنة المعيارية» يتم التعرف على العوامل المسببة المحددة لنجاح معايير 
مختارةء كما يتم استعراض وتأصيل الشروط المسبقة الضرورية لنجاح الشركة. هناء 
على سبيل JÈL‏ ينبغي تعيين قيمة رضا العملاء للمنافس الناجح والقيمة المستهدفة. 
علاوة على ذلك. فإن العوامل المؤدية إلى نجاح o Ul‏ بمجرد تأكيدها وتحليلهاء 
يمكن تكييفها وتطييقها على إجراء الشركة الجاري عرضها. 
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التحليل ياستخدام شكل عظمة السمكة: 

يساعد التحليل باستخدام شكل عظمة السمكة: القائم على ما يسمى بمخطط 
السبب والأثر g)‏ مخطط إيشيكاوا). على تحديد وتوضيح مختلف أسباب مشاكل 
الجودة بيانياً من وجهة نظر المورد بصورة منهجية شمولية. وانطلاقاً من هذه المرحلة 
التنفيذية, لا بد من نقل مواصفات الخدمة وتحويلها إلى مواصفات تسليم الخدمة 
التي تعتبر مهمة لعملية إنتاج الخدمة (ساكس. 1997). dalog‏ فإن نجاح تخطيط 
haus daa coss oco s does‏ فك فحت مشاكل واخ الخومة usarlo‏ 
بين مجالات التخطيط (أيزو النظام القياسي الألماني الأوروبي 7 7 (A7‏ 


سلسلة العمليات الموجهة بالحدث (EPC)‏ 

تعتبر طريقة سلسلة العمليات الموجهة بالأحداث تقنية لنمذجة عمليات الأعمال 
المعتمدة من إدارة المعلومات التي تقدم عمليات إنتاج الخدمة كسلسلة من المهام 
والوظائف. الأحداث iua)‏ تلقى بريد استفسارات العملاء) هى عوامل إثارة تأتى 
من مخرجات مختلف الوظائف والمهام. بينما تظهر روابط الوصل في هذه الطريقة 
كعقد ربط وسيطة بين عوامل الوصل. هذه العوامل هي القواعد والشروط التي توجّه 
غمليات الخدمة. محهل هده الطريقة القخطيط النهخى والكنامل ao‏ الاتضال 
بالعملاء وعمليات الدعم لها. ۰ 
۲-۳ أدوات مراقبة الجودة: 

تتبع مرحلة مراقبة الجودة مرحلة التخطيط للجودة وتعقبها. وهي تعرف بأنها 
ذلك الجزء من إدارة الجودة الذي يهدف إلى تلبية متطلبات الجودة. وتشمل كافة 
الأنشغطة الداعمة لتحقيق متطلبات الجودة من وجهة نظر العملاء والشركة (برون 
. يتم تحديد مجموعات مختلفة من الأدوات على النحو التالي LS)‏ في الشكل 
رقم :)١‏ 
- الأدوات ذات الصلة بالموظفين. 
- الأدوات ذات الصلة بالثقافة. 
- الأدوات ذات الصلة بالمنظمة. 
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شكل رقم )١(‏ أدوات ضبط الجودة لشركات الخدمة 
e‏ اختيار الموظفين Staff selection‏ 
e‏ تطوير الموظفس Staff development‏ 
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أدوات ضط الحودة 
ذات Lall‏ بالعملاء 


Customer-driven quality control 


(r? Quality Planning E 1T 






ادوات ضبظ السودة ضبط 539-411 ضمان 839-1 
ذات الصلة بالتقافة Quality Assurance Quality Control‏ 


Culture-driven 


quality control 
فحص الجودة‎ 
Quality Inspection 
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Quality-driven quality control 
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أدوات ضبط الجودة أدوات dao‏ الحودة 
ذات الصلة بالتنظيم العملياتي ذات الصلة بالهيكل التنظيمى 
Quality-driven Quality-driven‏ 
structural organization operational organization‏ 
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Y- Y-Y‏ أدوات مراقبة الجودة ذات الصلة بالموظفين: 

تتم الخدمات عادة بين موظف الشركة (موظف الاتصال) والعميل فى سياق ما 
يسمى عملية التفاعل الموجه (شولز. .)3٠٠١‏ هناء تتفاوت استجابة مستوى الدلالة 
المنسوبة إلى الحدث التفاعلي. كمؤشر على جودة الخدمة: تبعأ لمدة العامل الخارجي؛ 
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وحدة تأثيره. وارتباطه بالخدمة. يلعب موظف الاتصال دوراً مهماً في لقاء بحث 
وتقديم الخدمة (بتنر» مومزء تيترواء (VAA‏ سواء في خدمات حل المشاكل أو اللقاءات 
الشخصية. 

لذلك من الأهمية بمكان لجودة أداء الخدمة أن تعمل الشركة على أن تكون القدرات 
المهنية لموظف الاتصال تلبي متطلبات العميل الخاصة أثناء تقديم الخدمات. 
وحرصهم على إنتاج معايير جودة الخدمة المطلوبة بمستوى عال من خلال اعتماد 
المقاييس الخاصة بسياسات التوظيف . وسيتم 9S5‏ أدوات الجودة ذات الصلة من بين 
مختلف الأدوات المتاحة لهذا الغرض وهي: 
- اختيار الموظفين. 
- تطوير الموظفين. 
ا فيز الموظفين. 
اختيار الموظفين من منظور الجودة: 

لا بد من تحديد معايير الاختيار التي تقيم المهارات الاجتماعية لمقدم الطلب. 
إضافة إلى المؤهلات العلمية. عند إشراك الموظفين الجدد في الأنشطة التي تنطوي 
على الاتصال المباشر بالعملاء (على سبيل JE‏ أمناء الصناديق والمحاسبة. مكاتب 
الاستعلام واستشاريي العملاء ومديري الحسابات) (هوفمان: 1949). 

إضافة إلى الاختبارات التحريرية والمقابلات الشخصية. لا بد من إجراء اختبارات 
السلوك (لعب الأدوارء والمناقشات الجماعية). على سبيل JEU‏ اختبار مقدرة المتقدم 
قدراتهم التواصلية (هوفمان. (Y4A45‏ 

إذا لوحظ خلال المقايلة الث z‏ لشخصية أن طالب الوظيفة z‏ ضعيف أو لا د تملك عقلية 
ممثلي خدمات العملاء. وعدم إظهاره لأي تعاطف أو تواصل ue il‏ فإنه لن يكون 
راضيا فيما لو حصل على الوظيفة الشاغرةء ولن يتمكن من إرضاء العملاء في 
المستقبل. Lole‏ بأن التخصص كالقدرة على التعامل مع المسائل التقنية وأمثالها 
يمكن أن تدرس أو تطور في دورات تدريبية متخصصة. إلا أن الذهنية الخدمية 
والقدرة على التواصل الاجتماعي هي مكونات شخصية ويمكن اكتسابها على نطاق 
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الذين يتحملون المسؤولية في استقطاب موظفين جدد. إيلاء مزيد من الاهتمام لمهارات 
الخدمة والاتصال الخاصة بمقدمي طلبات التوظيف الجدد . 


تطوير الموظفين من منظور الجودة: 
تلعب التدابير المستخدمة في تطوير الموظفين في التعليم والتعليم الممستمر في 
منحى الجودة - دوراً مهمأ في مراقبة الجودة؛ لأنها تسهل تنفين نهج إدارة الجودة 

للشركة وتحقيق الهدف من إشراك كافة أعضاء طواقم الموظفين. فى هذا الصدد, 

فإن المهمة الأساسية لتطوير الموظفين هي زيادة كفاءاتهم. itae.‏ تم تحديد أريعة أنواع 

من الكفاءات (شنايدر وشيشيترء. (VAAN‏ 

-١‏ الكفاءة التقنية أو المتخصصة: المعرفة التقنية للموقع الوظيفي المطلوب؛ على 
سبيل المثالء لا بد من معرفة مندوب مبيعات التأمين في سوق التأمين. 

-Y‏ كفاءة المفاهيم أو الكفاءة المنهجية: القدرة على تطبيق الأساليب المختلفة لحل 
المشاكل وإيجاد البدائل والتعلم. فعلى سبيل JEL‏ التعامل مع مشاكل محددة 
للعملاء. 

-Y‏ الكفاءة الاجتماعية: القدرة على العمل الجماعي» والإخلاص في العمل مهارات 
الاتصالء والتركيز على العملاء. 

-٤‏ الكفاءة النفسية: الدافع. المواقف. والصناعة. على سبيل المثالء إنشاء ثقافة 
الشركات الموجهة لصالح العملاء. 

ينبغي على سياسة تطوير الموظفين الموجهة للجودة, التي تسعى لتطبيق نظام إدارة 
الجودة عبر المؤسسة بأكملهاء أن تتوسع أو تحسن برامج تطوير الموظفين القائمة عبر 
اطلاعهم على الكفاءات الاجتماعية والنفسية - بالإضافة إلى التدريب المتواصل على 

أيدي الكفاءات المتخصصة والمنهجية. 

أيضاً. لا بذ من استخدام مسوحات الموظفين لمعرفة مجالات التدريب التي يحددها 
الموظفون أنفس هم لتلبية احتياجاتهم الخاصة وتلك الخاصة بزملائهم. وبالتالي 
لا تتجاوز ما هو ضروري. بالإضافة إلى ذلك من المفيد عقد اجتماعات مناقشة 
الملاحظات والشكاوي لتقييم محتوى وشكل وطول مدة التدريب من أجل مواصلة 

تحسين جودة التدريب وعمليات التعليم المستمر وبشكل دائم. 


M‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الثالث طرق ضمان جودة الخدمة 


يعتبر العديد من مجالات التدريب المتعلقة بفئات مس تهدفة تحديداً داخل الشركة 

اللبنات المركزية لتدريب موظفي شركات الخدمة الموجه نحو الجودة. وفيما يلي ثلاث 

لبنات فعالة بشكل خاص, تم استخدامها فعلياً بنجاح في شركات الخدمات: 

- الحلقات الدراسية في الجودة: تضم المجموعة المستهدفة جميع الموظفين. غالبا 
ما تستخدم الحلقة الدراسية كمنبر لمناقشة مختلف قضايا الجودة. مثال ذلك. 
مسوحات الموظفين والعملاء. وتحسين جودة العمليات الداخليةء أو جودة الخدمات 
الاستشارية للعملاء. وتكمن أهمية مثل تلك الحلقات في قدرتها في تحفيز وتشجيع 
الاهتمام الموجه لخدمات العملاء. 

- التدريب أثناء الخدمة لموظفي الاتصال: تتكون المجموعة المستهدفة من جميع 
الموظفين العاملين في حالات خدمة الاتصال مع العملاء (على سبيل JÈM‏ 
الاستقبالء وتلقى المكالمات. ومديري الحسابات). كما يقوم التدريب بتحسين كفاءة 
أداء المشاركين من خلال تعليمهم أساليب المحاورة والنقاش» فضلاً عن سيكولوجيا 
التسويق؛ مما يسهم في توسيع مداركهم السلوكية. كما يعزز قدراتهم على الاستماع 
لرغبات وحاجات عملائهم. 

- التدريب للموظفين الإداريين: تتش كل المجموعة المستهدفة من الموظفين الإداريين 
العاملين في مكاتب الفروع والمركز الرتيسي الذين يعملون بش كل وثيق مع خدمات 
العملاء. تدعم هذه اللبنة إدارة شركة الخدمة التى تتحمل المسؤوليات المتعلقة 
بالخدمة عن طريق تمزيز مهارات الاتصال والمهارات التحفيزية تديهم. هذه المهارات 
هي متطلبات مسبقة لتحسين القدرات الإدارية وبالتالى ضمان جودة الخدمات. كما 
ينيغي تدريب جميع الموظفين الإداريين على أساليب الاتصال والإدارة النفسية من 
أجل إحداث تغييرات فى مواقف وسلوك الموظفين: وبالتالى تحسين خدمة العملاء. 
us‏ قدي هذا التدريب ae Lll‏ عند guai cool qal‏ 


يجب تسليط الضوء على جانب مركزي: إذ يجب أن تكون محتويات التدريب 
مناسبة للاستخدام وقابلة للتطبيق» بصرف النظر عن نطاق وهيكل التدابير المحدد 
للتأهل (شايلدنخت. .)١1997‏ من الشروط الأساسية لإحداث نتائج تعليمية إيجابية 
وبالتالي فإن تحقيق الركيزة الأساسية لإدراك مفهوم إدارة الجودة بنجاح هو إدراك 
السلوك الموجه للعملاء داخل الشركةء والتي تعتمد. كقاعدة. على النطاق القائم لحرية 
العمل النسبية واتخاذ القرارات داخلها . 
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تحفيز الموظفين من منظور الجودة: 

من الضروري في إدارة الشركات وضع وتطبيق التدابير المناسبة لحفز موظفيها 
وتشجيعهم حتى يكونوا على استعداد لوضع المعرفة التي اكتسبوها حول تعاملهم 
مع العملاء حيز التنفيد وفرضها في وافع ملموس مع تلبية المعايير المعتمدة (فون 
ديمرء. ENAA‏ روزتنستيل» (Yo Y‏ إن أنواع التحفيز الخارجى لها أهمية خاصة عند 
وضع وتطبيق نظم إدارة الجودةء بمعنى؛ استخدام الحوافز المتصلة بأوضاع العمل أو 
نسبة الإنجاز وتقدم العمل أثتاء التنفيذ كوسيلة لمكافأة جهود الموظفين والثناء عليهم. 
أضف إلى ذلكء لا بد من بناء الدوافع الذاتية في أنشطة العمل نفسها بهدف ضمان 
استمرار سلوك دعم واحترام معايير الجودة الموجهة للعملاء على المدى البعيد. كما 
ينبغي توجيه ظروف العمل وأنشطته لإثارة الحماس عند الموظفين» مما يدفعهم للعمل 
اعتماداً على قوة الدافع الداخلي لتقديم مستويات عالية من جودة الخدمة. 

يلخص الجدول رقم (Y)‏ أنواع الحوافز الشخصية التي تعمل على تحفيز الموظفين 
لتحسين سلوكهم في خدمة العملاء. تشمل برامج الحوافز للمجموعات محفزات مثل 
cL SIS‏ والعلاوات للفريق أجمع وتقدير فريق الخدمة. تعزز هده الدوافع بفعالية 
الذهنية الموجهة للجودة لمجموعات المشاريع والإدارات. 

جدول رقم (Y)‏ الحوافز ا متصلة بجودة خدمات الشركات 


»5315 الحفاظ وزيادة الدوافع الخارجية حوافزا! DL‏ على الدوافع 


- المكافات عن تقديم المشورة | - الإشادة والثناء الشخصي. | - تعميمات الثناء الشخصية. 
الموجهة لصالح العملاء. - نشر الإنجازات من خلال 
- العلاوات المتصلة يمكونات وسائل الإعلام الداخلي 


الراتب (من منظور | (صحيفة الموظفين. لوحة 
العملاء). الإعلانات). 
- زيادات الراتب عن السلوك | - نقل المسؤولية عن مهام أداء 
الموجه لصالح العملاء. المشروع (مثل مجموعات 
- الحق في المشاركة في | الجودة). 
الحلقات الدراسية. - إمكانات الترقية والتقدم 
- رحلات السفر. الوظيفضي. 
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تلعب أنظمة الأجور التي تحدد بنداً قابلاً للتعديل في الراتب دوراً بالغ الأهمية في 
هذا السياق. بالإضافة إلى نظم الأجور التقليدية التي تعتمد على معدل مبيعاتهاء 
يجب على الشركة النظر فى إنشاء ما يسمى نظام المكافآت الموجه لخدمات العملاء 
الذي يهدف إلى تدريب موظفين في مجال الجودة وتنفيذ إدارة الجودة (تزوفيك. 
«(Yn Artes itd‏ حك كب شكدى الفزامل غير ان متسل دو رضا ball‏ 
والمحافظة عليهم كأساس لتقييم المكافاة المتغيرة - بهدف الوصول إلى معايير أفضل 
لجودة مستويات أداء الخدمة المقدمة من الموظفين للعملاء. 

بالإضافة إلى ذلك من المهم من وجهة نظر شاملة أن نرى تناسقاً بين خطط 
الحوافز المختلفة لأجزاء الشركة المختلفة وإداراتها. وهذا يمنع مجموعات معينة 
من الموظفين ذوي الإنجازات المثالية من أن يكونوا غير راضين وكذلك يمنع حدوث 
التناقضات بين برامج التحفيز. 


۲-۲-۳ أدوات مراقبة الجودة ذات الصلة بالثقافة: 


بالإضافة إلى جوانب سياسة شؤون oral M‏ يلعب مناخ العمل بين الموظفين دوراً 
Aela‏ في إدارة الجودة في الشركات. وعليهء ينبغي تطوير ثقافة الشركة - وهي 
منظومة من القيم المشتركة والتصورات المعيارية. فضلاً عن التفكير المشترك وأنماط 
السلوك التي تحكم القرارت» والأفعال والأنشطة لأعضاء المنظمة — لا بد أن تطور أكثر 
بحيث تكون أكثر توجهأ نحو العميل والخدمة - وهذا يعني - من الناحية المثالية - أن 
يقدر جميع الموظفين الإداريين وكذلك جميع موظفي المكاتب الأمامية والخلفية جودة 
الخدمة المتميزة بحيث تصبح التوجهات الداخلية والخارجية تجاه العملاء مرادفاً 
لطريقة الحياة الطبيعية؛ أي باعتبارها أمراً طبيعياً في العمل اليومي. وهذا هو 
السبيل الوحيد لإقامة ثقافة الخدمة التي تغطي المؤسسة بأكملها (جرونروس, ١٠٠٠؛‏ 
(Y^ 7^ «02»‏ 

إن تحويل ثقافة الشركات» على الرغم من ذلك هي عملية طويلة lass‏ ودقيقة. 
من ناحية»ء سيتفاعل بعض ال موظفين باس تخفاف مع إنشاء إدارة الجودة إذا 
بدت التغييرات التي تتنافض مع قيمهم السابقة والراسخة. ومن ناحية أخرى, 
يمكن استخدام التعديلات الرسمية بدرجة محدودة لإحداث التفييرات الثقافية 
الأساسية - على النقيض من إعادة هيكلة المنظمات أو إدخال أنشطة محددة 
للجودة )02352 (YA‏ 
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على خلفية هذه العقبات الثقافية المحتملة عند الشركات. يطلب من الموظفين 
الإداريين لشركات الخدمات أن يكونوا مثالا يحتذى لمفهوم الجودة عند زملائهم 
في ثقافة الخدمة بهذه الطريقة. 

إن الجوانب الثقافية المذكورة في الشكل رقم (Y)‏ لها أهمية خاصة عند اعتبار 
دموذ جي . 


شكل رقم (Y)‏ الجوانب الثقافية من نموذج الأدوارالوظيفية المفترضة لموظفي شركات الخدمة 
٠‏ الجوانب الثقافية من نموذج الأدوار Ug‏ — 
المفترضة لموظفى شركات الخدمة 


— Aspects of the cultural role-model function assumed by a service firm's managerial taf 












قبول الإدارة al» gal‏ التقدير العلني للموظفين بشكل 
التحسين المقدمة من الموظفين فردي ڪمقوم أساسي ب سلسلة 
Receptiveness of management‏ الخدمة داخل المنظمة 


improvement suggestions of staff 
Open recognition of individual employees as 
constituents of the service firm's service chain 


مهام الطاقم الإداري لتوفير 
خدمات ذات مستوى عالي 


Duty of managerial staff to provide high- 
standard services 





سلوك الطاقم الإداري المرتكز 






القدرة الملحوظة على سياسة "الباب المفتو' 





التكيف/مرونة الإدارة "Open Door" policy‏ على الخدمة خلال تعاملات 
Noticeable adaptability/flexibility‏ الاتصال 3 العملاء 
of management‏ 
Service-oriented behavior of managerial staff‏ 


in temporary customer-contact dealings 
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بالإضافة إلى أدوات مراقبة الجودة المتصلة بالموظفين والثقافةء والتى تهدف في 
امقام الأول إلى تغيير الأحكام القيميةء وعملیات التفكير والسلوكء تلعب الطريقة 
التي يتم بها تضمين Lost 25554] 8 la]‏ دوراً lag‏ 


Y- Y-Y‏ أدوات مراقبة الجودة ذات الصلة بالمنظمة: 

ننجب e La eia‏ مختلف المتظللنات الميكلية و الت فة المسيقة مخ أجل akbal‏ 
إدارة الجودة المحددة بصورة مرضية (جرونروسء ١٠٠٠؛‏ شنايدر (YAAD i529‏ 
(caa xl‏ مما يسهل سرعة ومرونة مرافية الجودة. 


الهيكل التنظيمي الموجه للجودة: 


تفثل تكوين الهيكل التنظيمي لإدارة الجودة فى شركات الخدمات iso‏ حيث 
وجود الإدارات المتعددة وغير المتجانسة في كثير من الأحيان إضافة إلى الشركات 
التابعة والمتصلة بها والتي يجب أن تدمج جميعاً ضمن هيكل واحد . ولا يقتصر التأثير 
فقط في إدارات الخدمة والتسويقء بل أيضاً موظفو سلسلة خدمات الشركة: وبعبارة 
أخرىء الموظفون في المكاتب الأمامية والخلفيةء إضافة إلى رؤساء الإدارات والمديرين. 
إن الهيكل التنظيمي فعال لتسخير إجراءات تنظيم الجودة الثانوية (أي المترسخة في 
المدى القصير) وليس فقط الأساسية (أي المترسخة في المدى الطويل). 
- تنظيم الجودة الأساسي: يعني تفويض مسؤولية إدارة الجودة في هرم التسلسل 
الإدارى أو إلزام كل مدير التأكد من ضمان الجودة ومنحاها الموجه للعملاء وتحقيق 
أهداف الجودة المنصوص عليها. ومن المنطقي إنشاء مكتب مركزي للجودة يتكفل 
بمهام التنسيق والاتصالات» بجانب وحدات التشغيل الهيكلية اللامركزية لإدارة 
الجودة والمشتركين معها في مكاتب الفروع. كما أن وضع مفاهيم وتنفيذ البرامج 
التدريبية للجودة ومراجعة الجودة لا بد أن يتم من قبل موظفي هذه الإدارة المركزية. 
حيث تتمكن الشركة بهذه الطريقة من وضع معايير متماسكة للجودة وإجراء المقارنات 
بين الإدارات والمكاتب الفرعية. 
- تنظيم الجودة الثانوي: يمكن رؤية حلقات الجودة كطريقة مكملة أو ثانوية لتنظيم 
إدارة الجودة. إذ إن حلقات الجودة هي اجتماعات مجموعات دائمة. وتتألف من 
خمسة إلى عشرة موظفين أو عدة إدارات تخضع هرمياً لقتسم تنفيذي وتجتمع 
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دورياً على فترات منتظمة (على الأقل مرة واحدة في الشهر) خلال أو خارج أوقات 
ساعات العمل الاعتيادية وعلى أساس طوعي بغرض منافشة مشاكل محددة في 
الجودة. كما يمكن العمل على إيجاد حلول للمشاكل تحت إشراف خبير مؤهل 
وتطبيق تقنيات خاصة في حل المشاكل: فمن الممكن تنفيذ هذه الحلول على سبيل 
التجربة ورصد نتائجها في وقت لاحق. كما يجب التحقق من المقترحات التطويرية 
بالمقارنة مع اللوائح القانونية والتنظيمية للمؤسسة. على أن حلقات الجودة في كثير 
من الأحيان وعلى نحو متزايد تس تخدم لبناء وبث التوعية بالجودة والمسؤولية في 
تمن الوعلفين اها ce‏ بالاضنافة إلى الات اله دة لجوزة اة 
فهى تخلط بين مختلف الدوائر والأقسام لتحديد المشاكل ذات الصلة بالجودة 
وتحسن جودة الاتصالات الداخلية مع المكاتب الفرعية والمركز الرئيسي. إن حلقات 
الجودة مناسبة كأدوات إدارية لأنها تسهل تبادل الخبرات وتعزيز القدرات الذاتية 
للموظف. حيث توجد مجالات موضوعية محددة ينبغي تحليلها ومناقشتها في 
حلقات الجودةء بحيث يتم أخذ المعلومات والمقترحات التي تصدر عن حلقات الجودة 
على محمل Sall‏ والعمل على تنفيذها فعلياً. كما أنه من الضروري أن يقتنع كل من 
هم في مستويات الإدارة بأهميتها والعمل على إقامة العروض دوريا alal‏ مجلس 
الإدارة ege Sy‏ :على Aie 3 aLiall asl!‏ 


التنظيم العملياتي الموجه للجودة: 

يعنى وضع تنظيم العمليات الموجه للجودة باثنين من العناصر الأساسية هما: 
تنظيم هيكل العمليات وإدارة واجهة التعامل معها (برون. (Ys * Y‏ تستهدف عملية 
تنظيم هيكل العمليات بالأساس عمليات التشغيل التي صممت خصيصا لتوقعات 
العملاء والواردة في إدارة العمليات الموجهة للعملاء. مما يعني ضرورة عدم النظر 
إلى العمليات بمعزل؛ ولكن من الأحرى الربط بين مختلف الإدارات من خلال عمليات 
موحدة. وتعد إدارة العمليات وإعادة الهندسة هي الأكثر أهمية في هذا السياق (برون 
وفروميرء (YE‏ 

فى حالة إدارة العمليات فإن أساس المسألة هو اختيار ما يسمى بالعمليات الأساسية 
فن عد هن عات ادا dass tl‏ را والعدي من القد اندرو tabar a‏ 
المناسبة التي تحتوي أقل عدد ممكن من الواجهات. ونتيجة لذلك» فإن أشكالا خاصة 
من التنظيم مثل إدارة المشاريع وفرق العمل تكون قابلة للتطبيق. 


a‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الثالث طرق ضمان جودة الخدمة 





إن الهدف من إعادة هندسة العمليات قصير في طبيعته وهو يتعامل مع إعادة 
التصميم والقضاء على تقاط الضعف في العمليات. 


كما ترتبط إدارة الواجهة ارتباطاً وثيقاً مع تنظيم هيكل العمليات الموجه للجودة 
وتكمن المسألة هنا في توجيه الواجهات بين الإدارات - على سبيل المثالء بين التسويق 
واليحوث والتطوير - نحو تحسين جودة الخدمات. يتوافر في هذا المجال oU‏ في 
النهج الأول, لا بد من الاستغناء عن متطلبات التنسيق الزائدة وتقليصها o£)‏ طريق 
دمج الإدارات» على سبيل المثال). أما في النهج الثاني فتكمن المسألة بالنجاح في 
تقليل الحاجة إلى متطلبات التنسيق الضرورية ولا يمكن تجنبها (le)‏ سبيل «JU‏ عن 
طريق إنشاء فرق متعدده الوظائف). 

من | لضروري في نهاية المطاف لت لتحفيق النجاح في مرافبة الجودة في شركات 
الخدمات» أن تكيف نظم المعلومات والاتصالات, بالإضافة إلى المعرفة الفنية المتخصصة 
والصفات الشخصية التي 2 يطلب العملاء توافرها في موظفي الاتصالء كما أ صحت 
قدرة أداء تقنيات المعلومات والاتصالات المستخدمة لدعم التواصل ذات أهمية متزايدة 
في الإسهام في جودة الخدمات. 
Y-Y‏ أدوات معاينة وفحص الجودة: 

خلال مرحلة معاينة الجودة. ما يهم في تأمسيس « مدى تلبية الوحدة التشغيلية 
لتطلبات الجودة التي وصعت من أجلها» (المعيار القياسي الأوروبي ib:‏ 57( هنا يبرر 
هذا السؤال لمعرفة ما إذا كان urls‏ آي مدى قد تم بالفعل الالتزام بمتطلبات الجودة 
المنصوص عليها في الخدمة ومواصفات تقديم الخدمة. حيث يتم التمييز هنا بين 
عمليات تفتيش الجودة المسماة بالفحص الداخلي والتفتيش الخارجي. 
١٠-۳-۳‏ أدوات معاينة الجودة الداخلية: 

إن مهمة معاينة الجودة الداخلية هو تحديد درجة تحفقيق متطلبات العملاء من 
وجهة نظر الشركة. ولهذه المهمة يأتى اعتبار للأدوات التالية: 
- مبداً العيون الأريعة / الفحوص الإشرافية. 
= مراقية الموظفين. 
- تقييم الموظفين / تقييم )393 Jaa‏ الموظفين. 
—- التدفيق الخارجي m‏ الجودة / مسوح الموظفين. 
- التدفيق الداخلى علي الجودة. 
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ميدأ العيون الأريعة / الفحوص الإشرافية: 

أولاء يتم إجراء تة تقييم الجودة الداخلية باستخدام مبدأ العيون الأربعة. ويتم تطبيق 
هذا الأسلوب في الممارسة العملية لتقييم الجودة الخارجية فقط في حال امتلاك 
جح العاملين وعياً Lals‏ للجودة وفهماً ESAT‏ لمتطليات العملاء. Ycua‏ بد أن 

يتمتع كل عضو في طافم العاملين بالنقد الذاتي وحس المسؤولية عند مزاولته للمهام 

bo‏ في العمل اليومي ورصد مدى محافظتهم وزملائهم على معايير الخدمة 
المحددة في الحالات الاستشارية والعملية. 

لكى يتم رصد جودة الخدمات الاستشارية المقدمة للعملاء من وجهة نظر مزود 
الخدمة؛ من المهم أن تشارك إدارة الشركة دورياً (مرة واحدة في الشهر على الأقل) 
في الاجتماعات الاستشارية التي تتم بين الموظفين والعملاء. في الوضع المثالي: ينبغي 
على مدير الموظف» هو أو هيء المشاركة بنشاط» بحيث يتدخل في عملية التفاعل بين 
الموظف والغميل كلما أكبحت الفقرصة أو كان لك مطلوياً» ` 


بالإضافة إلى مبدأ العيون الأربعة. تطبق الشركات على نحو متزايد الضوابط 
الرقابية وحماية بيانات النسخ الاحتياطي على أجهزة الحاسب» فهي من (Ago.‏ أدوات 
رصد ضد سوء الاستخدام. ومن جهة أخرىء تساعد هذه الأدوات أيضا على ضمان 
الامتثال لمعايير الجودة المحددة. 


مراقبة الموظفين: 

فى إطار عمل معاينة الجودة الداخلية, Y‏ يزال من المستحسن الابقاء T‏ يقظة 
المدير السلبية (غير المباشرة) كمراقب عند عقد الاجتماعات الاستشارية مع العملاء. 
في سبيل نقد بثاء ومنتج للموظفين. من المفيد على الدوام عقد اجتماعات أخذ 
الانطباعات والملاحظات قبل تقييم cca e sl‏ حيث يمكن علانية تلمس مواطن القوة 
والضعف في سلوك الموظف نجاه الخدمة عند التعامل مع الزيائن. 
تقييم ردود الفعل: 

عادة: يتم إجراء تقييم الموظفين أو olea‏ كام ازاك الوظمين: مرة واحدة في 
cA ual‏ من قبل المشرفين الإداريين من أجل إجراء تقييم عام للأداء الفردي للموظف 


وتحديد الأنشطة المستقيبلية الضرورية . TECNICO CONSEC‏ 
التشغيلية في اجتماعات ردود فعل الموظفين وملاحظتهم؛ أي رصد نجاحهم أو فشلهم 
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فى الاجتماع المقبل. كما يجب تسجيل الاتفاقات المشتركة بين الرئيس صاحب العمل 
والموظف المرؤوس. حيث تعزى أسباب العجز في أداء الخدمات» من بين أمور عدة, 
إلى التوصيف الخاطى للوظائف وتعريف المتطلبات. 

أمثال هذه المشاكل لابد من الإشارة لها وملاحظتها خلال الاجتماع وتقديم 
افتراحات التحسين (هورفات (VAA «QU 9o‏ وحيث يمكن أن نفترض أن هناك 
يتقدم بها الموظفون وتعديل الأنشطة والكفاءات ووضعها حيث هو ضروري . من المهم 
في اجتماعات تقييم الأداء تبادل الأفكار مع الموظف عن إسهامه الخاص في تأمين 
وتحسين جودة الخدمة. من منظور العملاء فى إدارة جوده الخدمة. وعلى افتراض أن 
جميع الموظفين يدركون تأثير أدائهم المردي على تعامالات العملاء داخلية أو خارجية 
عبر سلسلة الخدمة كاملة, فإن هذا الإدراك يعد المحرك الدافع له ليكون موجهاً نحو 
العملاء ومن شأنه أن يحدد في نهاية المطاف مدى نجاح نظام إدارة الجودة. 


التدقيق الخارجى على الجودة / مسوح الموظفين: 

يستخدم هذا الإجراء لتحديد تقييم الموظف بالاعتماد على مدى ما تم تحقيقه 
من متطلبات العملاء الخارجيين. حيث يقوم الموظفون بتقييم أدائهم في التعامل مع 
العملاء من خلال تقييم أنفسهم من منظور عملائهم لهم (تغيير المنظور) ويصبح 
انطباعهم عن أنفس هم ذا أهمية عند مقارنته مع الانطباع الخارجي الذي ظهر من 
نتائج تقييم العملاء للجودة (برون» .)3٠١8‏ 


التدقيق الداخلي علي الجودة: 
يمكن تكييف مفهوم المقياس الوطني لرضا العميل في iino‏ معدلة على مختلف 
مستويات الشركات والمجموعات (برون ومورمان. ۱۹۹۸). كما تعمل مقاييس الخدمات 
الداخلية على مقاييس وظائف متداخلة عديدة لرضا العملاء وذلك لفهم محدداتها 
وآثارها. ويتم تنفيذها بانتظام من قبل مؤسسة محايدة على مستوى المجموعة أو 
الشركة ٠ Q8»)‏ * ؛ سيمز 099( (On ۰ ٤‏ 

يرجع الفضل في المزايا الخاصة لنهج المقاييس الداخلية: من جهة: إلى الجمع 
المنتظم والثابت لبيانات رضا العملاء مما يجعلها قابلة للمقارنة عبر المؤسسة. ومن 
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جهة أخرىء إلى الاستخدامات المحتملة للبيانات. في جزء كمؤشرات للرضاء وفى جزء 
ol‏ مز col)‏ للجودة: كاداة aan i‏ لادارة dl‏ 339 بالأضافة إت ذلك واعتماداً 
فل خم الشركة وون Ac sand‏ أو الشركة pais‏ على col da cll‏ رة 
على مختلف مستويات الشركة لإكمال المؤشر العام. وكأمثلة على هذا النوع تكون 
جميع الشركات التى تمتلك الوحدة القانونية الخاصة بها والمراكز الربحية وإدارات 
خدمة الأفراد ومنافذ خدمية معينة. 


۲-۳-۳ أدوات تدقيق الجودة الخارجية: 

إن مهمة تدفيق الجودة الخارجية هي التحقق من استيفاء متطليات العملاء 
وتصوراتهم لجودة الخدمة. ومن OM‏ الأساليب المفضلة المستخدمة مايلى: 
- نهج الهدف الموجه لصالح العملاء: المتسوق الصامت واستبانات الملاحظة المتخصصة. 
- نهج السمات: طرق تعدد السمات والمناهج المتمائلة. 


- النهج الموجه نحو المشكلة: طريقة تحليل صلة تكرار المشاكل (FRAP)‏ وتحليل 
الشكاوى, وغيرها. 


نهج الهدف الموجه لصالح العملاء: 


لسنوات عدة وحتى (Yl‏ تطبق شركات الخدمات ويشكل متزايد «أساليب التسوق 
المقنّع». وخصوصاً البنوك وشركات البيع بالتجزئة. هناء يتم رصد علاقة واقعية 
متحققة مع العميل؛ وإنشاء حسابات تجريبيةء وتعقد اجتماعات استشارية تجريبية 
(دروزء 1455( باستخدام هذه الأشكال من التسوق المقنع» يوافق العميل على السماح 
مؤقتاً برصد obl uo‏ وذلك أساساً بغرض تحديد نقاط الضعف في مستوى الأداء 
المعتاد من وجهة نظر العميل. هناء وعلى سبيل المثال في حالة البنوك» يتم متابعة 
وثائق الحساب وجمع تقييمات العملاء عن تجربتهم للخدمة في فترات منتظمة: وذلك 
لتقييم مدى وضوح كشوقات الحساب. ونماذج الطلبات. وسجلات تاريخ الإدخال؛ 
وأوقات التسليم البريدي. إن إجراء إدارة الحسابات الوهمية للاختبار دون إبلاغ المكتب 
المسؤول عن هذه الحسابات» ولكن بموافقة من إدارة التدقيق ومراجعة الحسابات, 
هو أداة لمراقبة الجودة التي تتطلب توجيهاً متزايداً حيث Lil‏ تسمح ببدء استهداف 
الحسابات وحركات الأعمال في داوئر الاستثمار والائتمان والتحقق منها. 
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ينطوي أحد هذه الفحوصات على استخدام ممثل في دور عميل والذي Ea‏ أدواراً 
ius‏ مسرم مر فة ال مات امصبوشة فيا يعرف باه sessile ied‏ 
اختبار الاجتماعات الاستشارية. تقدم هذه الفحوصات لقطات من مكونات متطلبات 
الخدمة:. مثل مدى لطف الموظف المراقب وتهذبه. ومعرفته المتخصصة: cal ilg‏ 
وبذله للجهد في التسويق المتعدد . وينبغي تكرار الشراء الاختباري على فترات منتظمة 
الماع as)‏ انات Afia‏ 22524 الخدمة AS add‏ وا ن coUa aal‏ على الخدمة 
الظاهرة للعيان بمرور الوقت. ومن الضروري أيضا صياغة استبانات مفصلة للتقييم 
وذلك لتنظيم الانطباعات الشخصية للعملاء تحت التجرية بعد الاجتماع ولو على 
الأقل جزئياً ووضع هدف لهم. كما أن المناقشات الاستشارية للاختبار غالباً ما تنفذ 
من خلال الهاتف. والتي ستزداد أهمية في المستقبل نظراً لطلب العملاء المتزايد على 
الخدمات المصرفية المنزلية. 


نهج السمات والخصائص المميزة: 

علد إجراء مسوحات العملاء. ليس مرة واحدة. ولكن بانتظام في سياق «نظام t‏ 
رضا العملاء»» من الممكن جمع بيانات يمكن استخدامها cb‏ مقارنات مع 3924-9 
ال قبت موا d‏ ارات و كانت القوعية E‏ وهدا تفل شن الك ن تحدين التشيرات 
الإيجابية والسلبية في نظرة العملاء المدركة لجودة الخدمة. 

إن إجراء مسوحات العملاء الشاملة 944239 ) Ô‏ منتظمة لها أهمية كبرى لشركات 
الخدمة في مرافية معايير الجودة. حيث من الضروري أن Jis‏ العملاء عن رأيهم 
في منتجات الشركة وخدماتها خلال وبعد تنفيذ نظام إدارة الجودة من أجل التأكد من 
أن أدوات إدارة الجودة aló‏ فعاليتها على وجه الخصوص. 


ومع ذلك تجدر الإشارة هناء إلى أن معابير الجودة التي جرى تطبيقها لا تظهر 
نتائجها إلا بعد فارق زمني وعلى الأرجح في المستقبل البعيد. وتبعاً لذلك» من 
النادو الكش عن الصلات السببية على القور, :ومع ذلك: تسلط مسوحات العقلاء 
الاعتيادية الضوء على توجهات التطورات الإيجابية والسلبية. وتظهر عادة التحسينات 
والقراجنات فى مارا تخرد : تملظ الك NEITHER RE UR‏ 
لختلف الإدارات أو المكاتب الفرعيةء مثل الشركات التابعة التى تعانى صعويات فى 
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النهج الموجه نحو المشكلة: 

إن الإدارة المنهجية للشكاوى هي أداة رئيسية لفحص الجودة الخارجية لشركات الخدمة 
(برون: ۱۹۸۲؛ ريمر؛ (Y AA‏ ستوس وسايدل» .)٠٠١7‏ تعطي المعلومات التي تم جمعها 
شكاوى العملاء شفهياً أو خطيأ مؤشراً على أوجه قصور الجودة المحتملة في تقديم 
الخدمات من جهةء كما تظهر الأوجه المحتملة لتحسين الخدمات مستقبلاً. ومن جهة 
أخرىء» تؤدي معالجة الشكاوى بصورة مرضية كما يراها العميل (على سبيل JU‏ تقديم 
الاعتذارات. والبحث سريعاً في السجلات. والتعويض) إلى مستوى أكبر من المحافظة على 
العملاءء إذا كان العميل يشعر «بحسن الرعاية» من قبل الفرع حتى عند مواجهة المشاكل. 
ويشار إلى هذا الوضع على أنها «الشكوى المغلوطة». ومن أجل تسجيل مختلف الشكاوى 
التي يتقدم بها العملاء بشكل منهجي ela‏ من الضروري إضفاء الطابع المؤسسي وتطبيق 
خطوات العمليات المختلفة لإدارة الشكاوى. حيث يتكون نظام إدارة الشكاوى المنهجية من 
الخطوات الجزئية (IU‏ على الأقل (ستوس وسايدل؛ :)5٠١1‏ 


- التحفيز على الشكوى. 

- قبول الشكوى. 

- معالجة الشكوى / التفاعل والرد على الشكوى. 
- تحليل الشكوى. 


من أجل تحقيق بنية فعالة لتقديم الشكاوى (التحفيز على الشكوى). لا بد من 
إزالة العوائق القائمة دون التقدم بالشكوى (ريمرء (VAAT‏ فمن السهل إعطاء 
العملاء فرصة فورية للرد سلباً أو إيجاباً على الخدمات التي تلقوها للتو عبر ما 
يطلق عليه «بطاقات التعليق» أو «صناديق الشكاوى». كما تعتبر طليات الموظفين 
الفورية لمقترحات العملاءء ورغباتهم أو اعتراضاتهم» وسائل مساعدة لكبح مستويات 
إحباط العملاء. 
Y-£‏ أدوات ضمان الجودة: 

يمتد نطاق ضمان الجودة ليشمل جميع «الأنشطة المقررة والمنظمة التي تحققت 
في إطار نظام إدارة الجودة وأثبتت جدواها كما هو مطلوب وذلك للوصول إلى مستوى 
مرض للثقة بالمنتجات المعروضة وتلبيتها متطلبات الجودة ذات الصلة» (زولاندز, 
(nu‏ 
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هناء يمكن التمييز بين أهداف الجودة الداخلية والخارجية: لبناء الثقة المتبادلة 
بين الإدارة والموظفين في قدرة الشركة على تقديم الجودة داخل الشركة وخارجها ومن 
ثم إيجاد أدوات تحفيزية لذلك. 

يخدم ضمان 33521( على وجه الخصوص. الهدف المتمتل في تعزيز الهوية المتباينة 
والمتمايزة للعملاء والمجموعات المختلفة من المستخدمين: ويعمل أيضاً في بعض الحالات 


كأساس لإصدار الشهادات. 
هناك مفاهيم وأنظمة شاملة متوافرة لدعم ضمان الجودة والتي تستخدم أدوات 
فردية عديدةء منها: 
- الأدلة التوجيهية لإدارة الجودة. 
- إحصائيات الجودة. 
- المقارنة المعيارية. 
- الاتصالات المتكاملة. 


- جودة عمليات التدقيق. 
- الحصول على شهادات المصادفة على الجودة. 


الأدلة التوجيهية لإدارة الجودة: 


في الأساسء. تنص الأدلة والكتيبات التوجيهية لإدارة الجودة على سياسات الجودة 
ونصف نظام إدارة الجودة في الشركة. بينما تغطي المسماة «أدلة الجودة» بصورة 
شاملة كافة أنشطة الشركة وما يتبعها أو جزءا منها (المعيار الأوروبي أيزو .)65٠٠١‏ 
كما ينبغي تسجيل كامل عملية تصميم الخدمة والأداء الفعلي للخدمة - على أساس 
مجموعة أهداف الجودة deus‏ وضع هذا الدليل. RYT‏ يشمل توثيق الهياكل 
التتظيمية والتشغيلية لإدارة الجودة. وتحديد عناصر الخدمة ومتطليات الجودة 


إحصائيات الحودة: 


إلى أبعد من ذلك تقدم إحصائيات الجودة: بدعم من تقييمات النجاح على سبيل 
المثالء معلومات تهدف إلى ضمان معايير جودة الخدمة. وعادة ما تعكس مثل هذه 
الاحصاءات ce coca‏ السمات ذات الصلة وتتاح لجميع مستويات الموظفين الإداريين. 
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توفر إحصائيات الجودة الأساس للتقارير المسماة تقارير الجودة. حيث يتم إصدار 
تقرير الجودة بانتظام (على سبيل JÈL‏ على أساس ربع سنوي)» وهو سرد لجميع 
البيانات المتعلقة برضا العملاء ووضع الشركة من النفقات والأرباح. في هذا السياق. 
يتم في كثير من الأحيان استخدام مؤشرات مختلفة لتمثيل تقييم العملاء في أبعاد 
محددة لأداء مقدمي الخدمات (على سبيل JEL‏ وسائل الاتصال» ومدى اللطف 
والتعاطف. والكفاءة التقنية). وفي كثير من الأحيانء تقدم تقارير الجودة معلومات 
عن وتيرة تكرار الشكاوى.ء والعملاء الذين تم اكتسابهم حديثا أو فقدانهم» والربحية 
المرتبطة بشرائح محددة من العملاء. 


المقارنة المعيارية: 


بالإضافة إلى المقارنات الداخليةء يمكن للشركة نشر المقارنات بشكل موسع على 
مستوى المجموعة والمكاتب الفرعية لتكون بمثابة «مقاييس معيارية». في هذا الإطارء 
توجد نسب معينة» على سبيل (IU‏ كمؤشرات رضا العملاء وتقييمات العملاء لجودة 
الخدمة يتم تعيينها للمقارنة مقابل أهداف أخرى داخلية أو خارجية. وفي حالة 
الأهداف cal ball‏ فإن الخطوة الأولى هي التعرف على الأسباب المحتملة للأخطاء 
باستخدام تحليل الانحراف أو التباين وبالتالي تحديد مناطق الإشكال المعنية. وتتمثل 
الخطوة التالية في جعل الموظفين على بينة من مجالات الإشكال التي تؤثر على معايير 
الجودة. 
الاتصالات المتكاملة: 

لضمان الأثر المطلوب للاجراءات والتدابير خارج المنظمة. ينبغي إجراء ضمان 
الجودة داخل المنظمة وخارجها باس تخدام أدوات داخلية وخارجية. من المنظور 
الداخلى فى LAS) AUI‏ هذا يتطلب أن يكون الاتصال صريحاً وواضحاً بشأن blä‏ 
القوة والضعف للشركة في تقديم الخدمات. في هذا السياق؛ ينبغي على الإجراءات 
المستهدفة التي يتم استخدامها في الاتصالات المتكاملة أن تؤكد بقوة على مدى الجهود 
الحثيثة لمقدمي الخدمات التي تهدف إلى تعزيز معايير الجودة (برون, (Y^‏ 
جودة عمليات التدقيق: 

تستخدم عمليات تدقيق الجودة أساساً في تحديد نقاط الضعف في نظام إدارة 
الجودة وذلك بهدف إلهام مختلف مجموعات الموظفين لتحسين الجودة ومراقبة تدابير 
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ضبط الجودة. ويتم تنفيذ مراجعة الجودة من الخارج» على سبيل «QUA‏ من قبل 
شركة استشارية مستقلة إدارياً أو داخلياً على شكل تدقيق الجودة. 

يتطلب تدقيق الجودة إجراء تحقيق شامل لتحديد ما إذا كانت الأنشطة التي 
تؤثر فى معايير الجودة لمزودي الخدمات والنتائج المترتبة عنها مطابقة للمتطلبات 
المنصوص عليها. وهناء يتم استخدام قوائم لمراقبة المعايير ذات الصلة. 

إن الهدف من تدقيق الجودة أساساً هو تقييم مدى الحاجة إلى إدخال إجراءات 
التحسين والتصحيح الممكنة. حيث تكون إدارة الشركة هى المسؤولة عن 843.3( الجودة 
للخدمات في مثل هذه الحالات. 


الشهادة: 

تسعى الشركات جاهدة لجمع شهادات أكثر وأكثر لتكون بمثابة ضمان على تقيدها 
بقواعد محددة:؛ ومعايير وإجراءات للعمليات التي تنفذها مع شركائها في السوق 
الخارجية. ومن حيث القيمة الحقيقية: فإن الشركة تحصل على شهادة معينة بعد 
اجتيازها بنجاح عملية تدقيق الجودةء ومن ثم يمكنها بعد ذلك استخدامها للأغراض 
الدعائية والترويجية. تيرهن الصهادة 7 وهي بيان رسمي لمعايير جودة محددة تنطيق 
على الشركة وخدماتها Yi-‏ انا عن فلسفة الشركات في إدارة الجودة وتعزيز 
هوية الشركة. في الوفت نفسه. يسعى إصدار الشهادات أيضا لحماية العملاء من 
تدنى جودة الخدماتء؛ وعلى وجه الخصوص. خفض مخاطر الشراء من مزودى 
كدمات معتمدين. ١‏ 


f‏ - تقييم موجز لأدوات إدارة جودة الخدمات: 

التداخلات قائمة ببن الأساليب والتقنيات لضمان جودة الخدمة؛ تلك التى سبق 
وصفهاء وتلك المستخدمة لقياس pulea‏ جودة الخدمة. وتساعد إدارة الشكاوى على 
تلحديد ol‏ .»4 القصور وضمان حوده الخدمة. كما أن لحديد مناطق الإشكال هى 
الخطوة الأولى نحو تحقيق نظام شامل لإدارة الجودة. كما يجب تقييم الأساليب 
والتقنيات المستخدمة لتأمين جودة الخدمة Laag‏ للمعابير التالية (برون؛ °۸ Y:‏ 
المعاييرالنظرية: 
- بعك الجودة: تحدد هذه الخاصية أبعاد 239241 التي ينبغي اعتبارها Ga‏ للأدوات 

المستخدمة ذات الصلة (أبعاد تتعلق بالاحتماليةء والعملية أو النتيجة أو جميعهم). 
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— مفهوم الجودة: يحدد هذا المعيارأي مفهوم للجودة من المفاهيم الخمسة التى 
حددها جارفين (وهي المفاهيم: خرق العادةء أو القائمة على المنتج» أو القائمة على 
المستخدم. أو القائمة على التصنيع: أو القائمة على القيمة) JSS‏ الأداة المعنية. 

المعايير المتصلة بالعمل التحضيري: 

- المبادرة داخلية أم خارجية: يعبر هذا المعيار عن قدرة الشركة نفسها على الشروع 
في تنفيذ الأداة (بحسب المواصفات المحددة داخل الشركة نفسها) أو ما إذا كانت 
هناك حاجة إلى جماعات خارجية للمساعدة على البدءء مثل العملاء على سبيل 
المثال (مواصفة «خارجية» أو «مشتركة»). وكلما كانت الحالة أقرب إلى الوضع 
الأخير. كلما صعبت قدرة الشركة على توجيه الأداة بنفسها. 

- الحاجة إلى إجراء تعديلات تتناسب مع خصوصية الشركة: يتم الاحتفاظ بجزء 
كبير من منهجية هذا الإجراء عامة جداً. لذلك. ينبغي تعديل بعض الأساليب 
لتتواءم مع خصائص محددة (من الضرورة القصوى). على مستوى الفرع أو الشركة. 
ويعتبر هذا النوع من التعديل عند استخدام بعض الأدوات. من التكيف المطلوب 
بشرط (الضرورة «المشروطة»). 

- الحاجة إلى التعديل أثناء العملية: هناك العديد من الإجراءات التى تتطلب إحداث 
تغييرات في مجال أنشطة الشركة الداخلية أو الخارجيةء بدرجة أكبر أو أقل. 


المعابير المتصلة بالتطبيق: 

- التكاليف: تختلف يعض التكاليف التقديرية لتطبيق الأدوات الفردية بشدة. تشمل 
العوامل المؤثرة على التكاليف أموراً مثل عدد الموظفين العاملين: والحاجة إلى المعرفة 
المتخصصة الخارجية والوقت اللازم لإنجاز التطبيق. 

التققات Dx Au rid‏ فت النفقات التتخليسة الرقهلة يتطبيق الأدوات الفردية 
(بالإضافة إلى الأعمال التحضيرية) اختلافاً كبيراً. ترتبط النفقات التنظيمية 
بمعايير التقييم الأخرى. مثلء الحاجة إلى تعديلات بما يتناسب مع خصوصية 
الشركة ودرجة تعقيدها . كما أن عوامل أخرى عديدة تؤثر في هذا المعيار - 
وبحسب مرحلة التطبيق -: عدد الخدمات المقدمة. عدد الموظفين. الحاجة إلى 
التمثيل (أدوار) في نتائج الاختبار. وحجم الشركة. 

- التعقيد: تختلف منهجيات الإجراءات الفردية في درجة تعقيدها. 
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- استمرارية الاستخدام: ينبغي استخدام الأداة بشكل متقطع أو مستمر اعتماداً على 
الغرض منه. 

- مدى تكرار الاستخدام: يعتمد مدى تكرار استخدام الأداة على الغرض المراد منهاء 
والتكاليف المالية والتنظيمية. 

المعاييرالمتصلة بالنتائج: 

- تطبق المعايير المتصلة بالنتائج بشكل منفرد لتقييم مناهج قياس جودة الخدمة 
الممستخدمة فى تخطيط الجودة ومراحل الفحص والاختبار المختلفة. حيث يجب 
مراعاة المعايير المهمة التالية: 

- الموثوقية: يعتبر القياس موثوقاً إذا كانت أداة القياس متينة وثابتةء أي تنتج قراءات 
متماثلة عند تكرار القياسات» وتكون قادرة على إنتاج قراءات بقيم دقيقة. 

- الصلاحية: تشير صلاحية نهج القياس المتبع إلى ما إذا كانت أداة القياس تقيس 
فعلاً الجوانب المطلوبة والمقصودة من القياس أم لا. 

- الواقعية: حيث لابد لإجراء القياس من اعتماد الافتراضات الأكثر حداثة. لضمان 
القوة التفسيرية لأدوات التخطيط والاختبار. 

- الصلة مع الجودة: يكون تطبيق أدوات القياس في إطار عمل إدارة الجودة إذا كانت 
الأداة محل التطبيق فادرة على استيعاب ومراقبة الجودة. 

- الاكتمال: تظهر الأدوات المختلفة درجات مختلفة من «الكمال» فيما يتعلق بأدائها 
الملحوظ والمعايير المحددة المأخوذة بعين الاعتبار. ومع ذلك. ليس لزاماً ومن غير 
المحبذ استخدام أغلب الأدوات الكاملة. بالاعتماد على العنصر قيد التحقيق: فمن 
المنطقي التحقق فقط من جوانب الجودة أو مناطق الإشكال التي تحتاج إلى درجة 
عالية من التدخل. 
كما ينبغي تقييم جميع أدوات إدارة 83924 235( لهده المعايير في ضوء السياق 

الخاص بشركات مزودي الخدمات. يبين الشكل رقم (Y)‏ لمحة عامة عن هذا التقييم 

(Y^ 7^ (برون:‎ 
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شكل رقم (Y)‏ تقييم أدوات إدارة الجودة فقنط 









These criteria are only relevant for an 
assessment of the approaches for 
measuring service quality 





ا 02 CEI‏ الك CN‏ لت الك لكك LA‏ لك لد N‏ عو 
pem E 71‏ 
CE E a I A E CA U N OS CE E Î EE‏ 








بالإضافة إلى الأدوات المستخدمة في تخطيط الجودةء وضبطهاء ومعاينتهاء 
وضمانها والتي تمت مناقشتها في الفصل السابقء ففي الوقت الحاليء فإن مسابقات 
جوائز الجودةء ومنح الشهادات» ومقاييس رضا العملاء الوطنية رسخت نفسها كطرق 
لتوجيه وتوضيح فدرات جودة شركات الخدمات. 
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0 - التنفين والاشراف على إدارة الجودة للخدمات: 
جوائز الجودة لشركات الخد مات: 

تم تطوير أدوات لتشجيع النظرة الشمولية لنظم إدارة الجودةء وذلك باستخدام 
جوائز الجودة كحوافز لتعزيز استخدام هذه النظم داخل الشركات. 
للجودة ومفاهيم الجودة في جميع أنحاء تنظيمها كله ونجاح الشركة في تطبيقها 
داخليا وخارجيا على السواء. 

وثمة هدف آخر مهم من جوائز الجودة وهو هدفها التعليمي: حيث تخدم مثل هذه 
الفروق الفخرية العمل على نشر الخبرات في مجال المنافسة والانتشار الإستراتيجي. 
وهذا يعزز الوعي والفهم لأثر تحسين الجودة على الاقتصاد وفتح آفاق تبادل الأفكار 
حول إستراتيجيات الجودة الناجحة (رايمان وهيرتز. (VAAG‏ 

تم تصنيف أغلب جوائز الجودة المشهورة في المخطط المعطى في الشكل رقم (4). 
وفيهء تم تصنيف جوائز الجودة إلى فئات وتمييز الجوائز الخاصة بشركات الخدمة 
عن تلك المتاحة لجميع الشركات. 
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شكل رقم )1( توزيع منظم لمجموعة مختارة من جوائز الجودة الوطنية والعالمية (المصدر: (Y** 5$ i293‏ 


جوائزالجحودة 
Quality Awards‏ 






المنافسات العامة بدون 


pulas‏ خاصة بالخدمات 


المنافسات الخاصة بالخدمات 









بوجود فئات جوائر جائزة اليابان للجودة 
Japan quality award ola T us i‏ 
With individual prize categories‏ 
fot services‏ 











جائزة مالكولم بالدريدج 
الوطنية للجودة تقديم الطلبات 
Malcom Baldridge National‏ : رر بالدولة 
rete EÊ Quality Award‏ لسكا 
NL M‏ الحانة الأودوسة جائرة الحودة النروديجحية جائرة الجودة السويسرية 
جائزة الحودة الفنلندية 2 Swiss Quaity Award (Esprix) Norweglan Quality Award 9 el 9 v‏ 
T Two Es e mE deus Finish Quality Award‏ 
EFQM Excellence Award‏ جائرة الجودة البريطانية جانرة لودقيغ إرهارد الا لمانية 
Ludwig-Erhard Prize United Kingdom Quality Award‏ 
جائزة الحودة الفرنسية جائزة الجودة الأسترالية 
Australian Quality Award Prix Francias de la Qualite‏ 
جائزة الجودة البولندية جانزة تطبيق ديمج جائرة الجودة النيوزيلاندية جائزة الجودة السويدية 
Swedish Quality Award New Zealand Quality Award Deming Application Prire Polish Quality Prize‏ 
جانرة الجمهورية جائزة الأمير فيليب 
السلوفاكية للجودة للجودة الصناعية [إسبانيا) 
Prince Felipe industria! Quality Award {Spain} Award of the Slovak Republic for Quality‏ 
جائزة الحودة النمساوية جائزة الحودة الوطنية السنغافورية 
Singapore's National Quality Award The Austrian Qaulity Award‏ 
جائزة الاتحاد الأيسلندي جائزة الجودةالأولى 
للحودة الملهمة لاتحاد الحودة d ar‏ 
The Irish Quality Association's Supreme The Iceland Association for Quality‏ 
Quality Award Inspiration Award‏ 
جائزة جنوب أفريقيا للتميز 
South African Excellence Award‏ 


we‏ ]3513 الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول elai‏ الأعمال والعمليات 


الفصل الثالث طرق ضمان جودة الخدمة 





تتعامل الجوائز الخاصة بالخدمات مع الجوائز التي تراعي المعايير المتعلقة تحديداً 
بقطاع الخدمات. تعتبر معاينة وتقييم شركات الخدمات باعتبارها فئة مستقلة أمراً 
منطقياً حيث تتمتع السلع والخدمات بمفاهيم جودة مختلفة إلى حد كبيرء كما تتطلب 
تركيزاً لإدارة الجودة في مناحي مختلفة لكل منهما. وتندرج «جائزة اليابان للجودة» 
ضمن هذه الفئّة. وقد منحت هذه الجائزة مند العام 1 وتستتند إلى مفهوم 
العناصر الأساسية الأربعة للتركيز على منحى العملاءء والموظفين. والمسؤولية العامة 
وقدرة المزود على إنتاج خدمة فريدة (جائزة اليابان للجودة, .)5١٠١9‏ 

تنقسم الجوائز غير المخصصة لقطاع الشركات في معيار تقييم الخدمات فضلاً عن 
مزودي الخدمات» والتي تنطبق على شركات السلع والإنتاج وغيرها من الشركات بشكل 
عام حيث توجد خدمات منح جوائز لفئات مستقلةء مثل: «جائزة مالكولم بالدريدج 
الوطنية للجودة» (MBNQA)‏ أو «جائزة الجودة الفنلندية» )2009 , .(MBNAQ‏ 
تم تأسيس الجائزة الوطنية السنوية - جائزة مالكولم بالدريدج الوطنية للجودة - 
في العام YAAV‏ ضمن فئات الجوائز التالية: «شركات التصنيع». «شركات الخدمة». 
و«الشركات متوسطة الحجم». وتتجلى الأهمية الدولية لهذه الجائزة من حقيقة أن 
جوائز الجودة الأخرى قد اعتمدت معايير تقييمها. وعلاوة على ذلك. فهي جائزة غير 
متصلة بالأداء حيث أفرد الأداء بجائزة مستقلة عن الخدمات. 


و تتقسم مجموعة جوائز الجودة, التي لا تنتمي لفكة فرعية خاصة بها من جوائز 
بسن الجوائز التي Y‏ تقتصر على المتهدمين الوطنيين هي «جائزة تطبيق دیمنج»» 
و«الجائزة الأوروبية للتميز في الجودة» (EFQM, 2009) (EEA)‏ والمسماة «الجائزة 
الأوروبية للحودة» (EQA)‏ حدى العام ETT‏ الجائزة الأوروبية للتميز (EEA)‏ 
وسابقتهاء الجائزة الأوروبية للجودة (EQA)‏ . تمتلك «مساحة عامة» ترتبط تحديدا 
بالخدمات. وهذاء مع ذلك لا ينطبق إلا على منظمات خدمات القطاع العام التي 
هيء في معظمهاء تعمل بشكل كامل في فطاعات غير ربحية. من أمثلة الجوائز التي 
تقتصر على المتقدمين الوطنيين فقط هي الفرنسية والأسترالية والسويدية والنرويجية 
والسويسرية والبريطانية وكذلك جائزة الألماني لودفيغ إرهارد. وعلى الرغم من أن 
جوائز الجودة المشار إليها أعلاه تختلف بشكل طفيف لا يكاد يذكرء إلا أنها تشترك 
في القواسم المشتركة التالية فيما يتعلق بأهدافهاء ومفاهيم الجودة وإجراءات التطبيق 


جو جه 


والتقييم: 
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والتواصل المعرفي المتعلقة بالجودة. 


- تتعزز جوائز الجودة من خلال فهم كامل ومعرفة معمقة للجودة بما في ذلك قائمة 
للمراجعة والفحص والتي لا تترك مجالا للتأويل والتفاسير الارتجالية. 
- تمنح الجوائز على أساس إجراءات تقييم نظامية. كما أن المبادئ التوجيهية لمنح 
جوائز الجودة المختلفة (على سبيل JÈL‏ جائزة مالكولم بالدريدج الوطنية للجودة, 
والجائزة الأوروبية للتميز) عادة ما تستند على قدرة الشركة على تحقيق مستوى من 
الجودة الفائقة والمزايا الشاملة للعملاء وأداء الأعمال الناجح. 
- أخيراً. تشترك كل جوائز الجودة في حقيقة الإعلان عن أسماء الفائزين على الملا 
في نهاية المسابقة ومنح الجائزة في مراسم رسمية (على سبيل JÈL‏ يمنح رئيس 
الولايات الأمريكية الفائز في مسابقة مالكولم بالدريدج الوطنية للجودة). 
كما تقدّم جوائز الجودة للشركات المشاركة المساعدة الإرشادية استناداً إلى قواعد 
المشاركة. حيث توفر هذه القواعد مقياساً لتقييم وضعهم الحالي وتحديد المبادئ 
التوجيهية لإستراتيجيات الجودة الناجحة. 
تجدر الإشارة: مرة أخرى. إلى aae‏ من المزايا عند المشاركة؛ على سبيل «UU‏ 
زيادة الجودة بصورة كبيرة وزيادة الإنتاجية. والحصول على مستويات أعلى من رضا 
العملاء والموظفين. وحصص سوفية (ST‏ وزيادة في الربحية. على الرغم من ذلك 
فإن المشاركة في جوائز الجودة قد يكون لها مساوئ على الشركة أيضا. يعرض 
الجدول رقم (Y)‏ المحاسن والمساوئ المحتملة المرتبطة بمعايير مختلفة. 


جدول رقم (Y)‏ مزايا ومساوئ المشاركة في جوائز الجودة 


عملية تحديد الأهداف. | - الفرصة للتحقق من أهداف | - إهمال التغيرات ذات الصلة ضي 
الشركة. السياقات المختلفة لأن التركيز 


- وضوح قنوات الاتصال الداخلية منصب على الأهداف المحددة 
فقط. 


وتتفيد الأهداف. 
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- مستويات عالية من التحفيز. - تحفيز الموظفين على المدى 
- إلهاب الحماسة. القصير „haza‏ 
— الانخفاض الحاد T‏ مستويات 
الدافعية فى حالات الفشل 
المنتج لالإحباط. 


الصراعات الإدارية | - تعزز الجهود للفوز بالجائزة | - نشوء الصراعات والخصومات 
الداخلية. التعاون والحد من الصراعات. بين المجموعات الجديدة بسيب 
- تشجع الاختلاط والمشاركة بين أ المنافسة. 
الأعضاء الجدد. - التنشئة الاجتماعية غير الواقعية 
بسبب الطبيعة الاستتنائية 
للجهد المبذول. 


الانطباع (التصور). - اكتساب صورة عالية. - كسب الانطباع فقط لقلة من 
الفائزين. 





وبصرف النظر عن المشاركة في عملية جائزة الجودة والفوائد المرتبطة بها والتي 
تقدمها الجائزة في الترويج للشركة: إلا أنه يمكن للش ركات التي لم تتقدم للجائزة 
اعتماد نموذج الجودة الفائز. وفي كثير من الأحيان تقيم الشركة نزعتها الإدارية 
على أساليب التقييم الذاتي التي تحددها معايير جائزة الجودة (إستوس وشوينغ, 
2.4 هناك أشكال مختلفة من التقييم الذاتي: الاستبانات, والترشيحات الوهمية. 
والتدقيق الخارجي. 
التقييم الذاتي باستخدام الاستبانات: 

تستخدم الطريقة الأولى للتقييم الذاتي الاستبانات. وهي تقدّم سجلاً مفصلاً 
لمعايير تقييم جائزة الجودة التي تم استيفاؤها. حيث يختص كل معيار بقائمة مختلفة 
من الأسئلة والبيانات التي تتطلب استجابة الشركة لها على مقياس من واحد إلى 
خمسة. ومن مصلحة الشركة الخاصة أن يكون التقييم دقيقاً قدر الإمكان. وعندها 
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يمكن معرفة نقاط الضعف والقوة للشركة من خلال تقييم الإجابات. يقدم هذا النوع 
من التقييم الذاتي تقييماً سريعاً وغير مكلف لوضع الشركة. ومع aS‏ فإن نقاط 
القوة والضعف تقريباً هي الوحيدة التي يمكن تحديدها هنا. والميزة الرئيسية لهذا 
النهج هو بدء عملية النقاش داخل الشركة. 
التقييم الذاتي من خلال «الترشيح الزائف»: 

يبدأ أسلوب التقييم الذاتي من خلال «الترشيح الزائف» عملية تحاكى إجراء تطبيق 
جائزة الجودة. وهذا يتطلب تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة والمراقبة الشديدة له. 
ولهذا الغرض يتم تعيين فريق داخلي للتقييم؛ ومن ثم يتم تقييم الشركة كما لو أنها في 
إجراء حقيقي باستخدام وثائق ترشيح جائزة الجودة. يؤدي هذا الأسلوب في الغالب 
إلى أن تصبح الشركة معنية أكثر في المشاركة في عملية إدارة الجودة مما يولّد تكاليف 
ومخاطر أقل من تلك التي ترافق الطلب الرسمي. 

الطريق الثالث لتطبيق معابير جوائز الجودة ذاتياً هو التدقيق الخارجي. حيث 
يقيّم فريق استشاري خارجي «وثائق الترشيح» المعدّة داخلياً. وتقدّم مناقشة النتائج 
الجودة. يقدم هذا النموذج من التقييم الذاتي أكبر عدد من الأساليب المنهجية 
لتحقيق تقييم واقعي للش ركة فيما يختص بإدارة الجودة الشاملة: غير آنهء يرتبط 
Lai‏ مع ارتفاع التكاليف الخارجية. 

يمكن لقائمة معايير جائزة الجودة أن تقدم للشركات الناجحة أساساً لتخطيط 
مستفيض لبرنامج إدارة الجودة الشاملة. وهناء يكيف التخطيط الإستراتيجي للشركات 
نفسه مع الفئات الموجودة مسبقأ في جائزة الجودة (إستوس وشوينغ: .)۱۹۹٤‏ 
المقياس الوطني لرضا العملاء باعتباره قاعدة معلومات لنظم إدارة الجودة: 

تعتبر مقاييس رضا العملاء الوطنية مسوحات فوق- مقطعية تسنتخدم دراسات 
استقصائية دورية لقياس مستويات رضا العملاء والقضايا المرتبطة بها في العديد 
من القطاعات. والصناعات. والمؤوسسات في بلد أو منطقة اقتصادية (برون ومورمان: 
54 ؛ برون» (YA‏ حيث أصبحت مسوحات رضا العملاء ذات أهمية متزايدة 
وذلك بالتعاون مع إدارة الجودة لمزودي الخدمات. على أن الأساليب المستخدمة للقيام 
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E duis esL‏ حوذة الخدمات:ورها العملا لا قزال Susie‏ تسميا ١‏ القديدا 
مقياس رضا العملاء السويدي في عام AAA‏ من خلال التحقيق في مدى الرضا عن 


في العام A E‏ تم إنشاء مؤشر رضا العملاء الأمريكي (ACSI)‏ وهو يتوافق إلى 
حد بعيد مع النموذج السويدي. ومنذ العام YA Y‏ كان يتم جمع البيانات الوطنية 
لرضا العملاء في ألمانيا بالتعاون مع مقياس رضا العملاء الألماني (ماير ودورناش,؛ 
06). 

وقد نفذت العديد من البلدان الأخرى بالفعل مشاريع تجريبية: مثل النمسا وإيطاليا 
والنرويج وسويسرا. في عام ١۱۹۹ء‏ وبمبادرة من المفوضية الأوروبية؛ وتنظيم المنظمة 
الأوروبية للجودة (EOQ)‏ وكذلك المؤسسة الأوروبية لإدارة الجودة EFQM) (EFQM)‏ 
eC, 2009‏ تم إجراء تقييم تجريبي لرضا العملاء وولاتهم. وكذلك العوامل المؤثرة عليها 
في اثنتي عشرة دولة أوروبية في إطار عمل مؤشر رضا الأداء الأوروبي .(EPSD)‏ حيث 
يتيح هذا المؤشر الوطني إجراء مقارنات البيانات عبر الدول وكذلك إجراء القياسات 
الفوق - مقطعية. كما تم إجراء آخر دراسات مؤشر رضا الأداء الأوروبي (EPST)‏ في 
عام ٠٠١1‏ بمشاركة sai‏ عشر بلداء وبدون تمثيل UÍ‏ (برون. .)٠٠١‏ 


سمحت نتائج تحقيقات مقاييس العملاء الوطنية في المصادرء والمستويات 
والتأثيرات على رضا العملاء أم عدمه عن مزود الخدمةء بالتوصل إلى استنتاجات 
لختلف الفئات المستهدفة. مثل الشركات والعملاء وواضعى السياسات الاجتماعية 
والسياسية (برون. (YA‏ إن مقاييس العملاء الوطنية لها العديد من التطبيقات 
لشركات الخدمات. حيث إنه في سياق التخطيط الإستراتيجي للجودةء تستخدم 
المقاييسء. من ناحية. لتسليط الضوء على الوضع التنافسي المتصل بالجودة لمزود 
الخدمة. وهيء بهذه الطريقةء تسهم أكثر في تحفيز الموظفين ذاتياً. ومن ناحية 
أخرى» فهي إضافة مفيدة للنهج المتصل بالسمة والخصائص المميزة والنهج المتصل 
بالمشاكل من أجل الإحاطة بمتطلبات العملاءء وقي الناحيتين جميعا يتم قياس درجة 
استيفاء متطلبات العملاء من خلال أداء AS, AE‏ فضلاً عن الكشف عن أي حاجة 
للتدخل بسبب مشاكل الأداء المتعلقة بالجودة. وعلاوة على ذلك؛ فإن مقاييس العملاء 
مفيدة في ضمان الجودة لأنها توثق توجه الشركة نحو خدمة العملاء فيما يتعلق 
بتعاملاتها الداخلية والعامة. 
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المفهوم: والمعتى: والإطار العام لمنح شهادات المصادقة للخدمات: 
أو نظام الإدارة البيئية لمستويات المعايير المطلوية. وتسمى هذه الوتيقة المكتوبة التى 
تسجل هذا الإفرار بالشهادة. 
ومن هناء تخدم شهادات التصديق للخدمات هدفين على وجه الخصوص: Yoi‏ 
لخدمة أغراض المعاينة والتفتيش المرتبطة بتطبيق نظام إدارة الجودة في شركات 
الخدمات والتأكيد على المعايير المحددة لجودة الخدمة؛ وثانياًء الممساعدة على بناء 
(Y * 15253 95) aal‏ من خلال تزويد العملاء الحاليين والمحتملين بضمان مستوى 
مؤكد من جودة الخدمة. 
للتدقيق والمراجعة والتي تتحقق بصورة منهجية ومستقلة في ما إذا كانت التوجيهات 
الموضوعة من متطلبات الجودة فد تحققت فعليا (زولاندز: (YT‏ 
وتنقسم عملية المصادفة ومنح الشهادات إلى أريع خطوات ob)‏ ۱۹۸۸): 
-١‏ اختيار هيئة التصديق. 
-Y‏ إقرار pulea‏ وقواعد المعاينة والتفتيش المطلوبة. 
-Y‏ الأعمال التحضيرية للحصول على الشهادة. 
-é‏ عملية إصدار الشهادات. 
المصادقة المستقلة التي هي في منافسة مع بعضها البعض. إن المعيار الحاسم في 
اختيار وكالة التصديق هو كمية المعلومات التي ستوفرها الشهادة. تستخدم وكالات 
باعتبارها دليلاً على كفاءتهم وشاهداً على جودة عمليات التدقيق الخاصة بهم. وإذا 
كان المطلوب الحصول على الشهادة. كما هو الحال خاصة في علافات العميل 485419« 
فإن العملاء غالبا ما يشترطون أن يتم التصديق من قبل المؤسسة التي يختارونها . 
وكما هو الحال مع اختيار وكالة التصديقء فإنه ينبغي تسجيل أسس المصادقة 
ومنح الشهادة أيضاً. وهي التي تحدد معايير ضمان الجودة التي لا بد من التقيد بها. 
حيث وضع المعيار الألماني الأوروبي - أيزو ٠٠١١‏ نفسه كأساس لمراجعة وتدقيق أسس 
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الحصول على شهادة إدارة الجودةء حيث يعكس طابعها المؤسسي في أكثر من ثمانين 
بلدا قبولها في جميع أنحاء العالم (زولاندزء (Ys‏ ينتمي هذا المعيار إلى عائلة من 
المعايير المسماة أيزو 4٠٠٠١‏ إف إف (ISO 9000 ff)‏ وتتألف من المعايير التالية: 
- أيزو ٠٠١0 :۹٠٠٠‏ (أنظمة إدارة الجودة: الأساسيات ومصطلحات المفاهيم). 
- أيزو ۲٠٠۸ :۹٠٠١‏ (أنظمة إدارة الجودة: المتطلبات). 
- أيزو ۲٠٠۹ :۹٠٠٤‏ (أنظمة إدارة الجودة: المبادئ التوجيهية لتحسين الأداء). 

من أجل تلبية مختلف متطلبات المنظمات المعنية؛ تقدم معايير أيزو ۹۰۰۱: ۲٠۰٠۸‏ 
للمستخدم مجالاً واسعاً للتأويل والتفسير. فغالباً ما يتشكل المعيار بهيكل مرن 
باستخدام مصطلحات مثل «الملاءمة». و«عند الضرورة» و«إذا اقتضى الأمر» (شلوتر 
ودونکهورست» (Yett‏ 

عند التحضير للشهادة أو تدقيق الجودة؛ فإن السؤال المركزي الذي يلزم الإجابة 
عنه هو ما إذا كانت الشركة قد استوفت بالشروط المسبقة الأساسية للحصول على 
الشهادة. خلال هذه المرحلةء يتم مراجعة دليل إدارة الجودة للإعداد لعملية المراجعة 
والتدقيق الفعلية. كما يجري تسجيل نتائج هذه المراجعة في بروتوكول عملية التدقيق 
بالإضافة إلى تقييم العناصر التنظيمية والإجرائية المنصوص عليها وموافقتها لمتطلبات 
المعيار الأساسي لضمان الجودة. 

تبدأ عملية التصديق باتفاق تعاقدي يحدد نطاق المراجعة والتدقيق والشهادة (O52)‏ 
350g uL us er iudi axes aud aA‏ شركة إلى af y.‏ التصديق sis bag‏ 
تدقيق وثائق إدارة 235241 للشركة نسبة لمدى مطابقتها للمعايير المنصوص عليها. وفي 
التدقيق الفعلى لمنح الشهادة: يتم التحقق من تنفيذ الشركة للتدابير الواردة في وثائق 
إدارة الجودة عن طريق قائمة فحص أو قائمة أسئلة التدقيق. حالما يتم ذلك» يرفع 
تقرير المراجعة ويتم إصدار الشهادة. كما تجري المراقبة الدورية على فترات منتظمة 
للتحقق من الامتثال لنظام إدارة الجودة خلال فترة صلاحية الشهادة. 

هناك جانب سلبى لإصدار الشهادات ينبغى ذكره» فى الحالة التى تملى فيها 
المعايير- في الغالب- شروط أطر عمل جامدة للغاية بالنسبة لمقدم الخدمة ويمكن أن 
تصل إل حد عرقلة فرص الشركة في تمييز نفسها وتحقيق السبق السوقي. ولهذا 
السبب. ترتبط المعايير في كثير من الأحيان مع معابير نظام ضمان الجودة. في حين 
تخضع صياغتها الفعلية وطرق تنفيذها لتقدير الشركة نفسها. وعلى الرغم من أن 
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المصنعين هم المستهدفون بالأساس من التصديق ومنح الشهادات» إلا أنه يلحظ تنامي 
التوجه على التصديق واستصدار الشهادات من قبل مقدمي الخدمات. وعلى غرار 
القطاع الصناعي. يتسارع هذا التطور في قطاع الخدمات ليبدأً النظر أيضاً في 
تفضيل الموردين المعتمدين فقط. ففي ألمانيا مثلا تحمل العديد من الشركات الآن 
شهادة أيزو ٠٠٠١‏ إف إف الأوروبية. 
" - عشر خطوات لإدارة ناجحة لجودة الخدمات: 

يلزم شركات الخدمة فهم الأساس التقنى الذي يريط مختلف أنشطة إدارة الجودة 
لتتمكن من الحصول على نظرة شاملة لإدارة الجودة. وبذلكء تتمكن من اختيار 
الأدوات المناسبة لمختلف المراحل من التحليل والتخطيط والتنفيذ والمراقية. وبالتأكيد, 
ليس هناك حاجة لإجراء متدرج زمنيا مع الجوانب الواردة هنا عند التطرق للتنفيد 
الفعلي لنظام إدارة الجودة. 

يحقق اتباع نهج عملي في تنفيذ إدارة الجودة رضا أكبرفي تحقيق الهدف. إن اتباع 
نهج gale‏ من هذا النوع يتكون من الخطوات العشر التالية (برونء ^* (Y*‏ 
١‏ - تعريف جودة الخدمة. 
-Y‏ فياس جودة الخدمة. 
-Y‏ إشراك الإدارة العليا. 
-٤‏ الاتصالات الداخلية بشأن مبادرة الجودة. 
0— تحديد توفعات العملاء. 
1- تحديد وترتيب أولويات مبادرة الجودة. 
-y‏ الإعلان الداخلى عن أهداف الجودة. 
۸- الشروع في اتخاذ تدابير الجودة. 
-A‏ ربط إستراتيجيات الجودة مع خارج الشركة. 
-٠‏ التحقق من الجدوى. 


الخطوة الأولى - تعريف جودة الخدمة: 


يعد الفهم الداخلي في الشركة لجودة الخدمة نقطة الانطلاق لكل مبادرة للجودة 
فى شركات الخدمات. حيث يكون اليدء مع تعريف عام للجودة يحدد الأداء والتوقعات 
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كعناصر مستقلة من جودة الخدمة المدركةء ومن ثم تكون المسألة تعريف جوانب الجودة 
الخاصة بكل شركة على حدة. 

إن تحديد أي توقعات للعملاء ولأي مجموعة من العملاء ذات أهمية قصوى بالنسبة 
للشركة. فعلى جانب الأداءء ينبغي جمع الحقائق الأولية المرتبطة بالأداء وخصائص 
الجودة وسماتها التي تعتبر مهمة لقطاع من الشركات أو الخاصة بالآحاد منها. 
الخطوة الثانية - قياس جودة الخدمة: 

يوفر القياس الأول للجودة الذي يتعين القيام به. وهو ما يسمى « صفر القياس» 
أساسا للتقييمات اللاحقة لمبادرات الجودة (انظر أيضاًء الخطوة العاشرة.) في هذا 
السياقء هناك عدد كبير من الطرق المتاحة لمزود الخدمة للاختيار منها Las‏ لمعايير 
مختلمفة:. والتى تبدو متفقة على وجه التحديد مع حالته الخاصة. وفي الأوضاع 
المثاليةء يلحق ذلك تطبيق إجراءات للجودة. تركز هذه الإجراءات بشكل واضح على 
تجارب العملاء الفعلية مع الخدمات من وجهة نظرهم وتساعد أكثر على بلورة أبعاد 
جودة الخدمة في الواقع الملموس. كما يمكن استخراج العديد من قيم الجودة التي 
يمكن إثباتها باستخدام طرق كمية والتي تساعد مثلاً في قياس كل سمة من سمات 
الجودة على حدة أو تستخدم كقيمة مبدئية في تدقيق لاحق أو في تقييم المكافآت 
الموجهة للعملاء. 
الخطوة الثالثة - إشراك الادارة العليا: 


سيكون لمبادرة الجودة قاعدة أوسع للعمل عند إشراك الإدارة العليا بها: ويخلاف 
ذلك. فإن الخطر la‏ من أن مجموعة صغيرة من مبادري إدارة الجودة لن AB‏ 
بعين الاعتبار وجهات نظر الأعضاء الآخرين في الشركة. كما يمكن استخدام نتائج 
تقييم الجودة عبر تقديمها بصورة موجهة لإقناع الإدارة العليا بالحاجة إلى تدخلها 
واشتراكها الفعال. 
الخطوة الرابعة ‏ الاتصالات الداخلية بشأن ميادرة الجودة: 

نظراً إلى أن هدف جودة الخدمة يشكُل مهمة يغطي مجال تطبيقها المؤسسة 
بأكملهاء وبما أن القوى العاملة في معظم شركات الخدمة لها تأثير مباشر بصورة 
أكبرأوأقل على جودة الخدمةء وتأمين المعلومات» فإن جمع وإشراك كافة أقسام الشركة 
ووحداتها الوظيفية والعاملين فيها هو شرط مسبق لنجاح مبادرة الجودة. وتغطي 
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إدارة الموارد البشرية جنباً إلى جنب مع إدارة الاتصالات في معظم الشركات دوراً 
مهمأ في تحمل المسؤولية عن قضايا الاتصالات الداخلية. إن أحد أهم مهام الإدارة 
العليا في هذه المرحلة هو التواصل بشكل مباشر بقدر الإمكان مع العاملين والعمل على 
كسب تأييدهم لمبادرة الجودة. 


الخطوة الخامسة - تحديد توقعات العملاء: 

إن معرفة توقعات العملاء هو الأساس للتخطيط لتدابير الجودة. حيث إن معرفة 
مجموعات العملاء والتوقعات التى لكل منها تحدد أولويات إدارة الجودة. وعلى كل 
فرع من فروع الشركة الاقتراب من توقعات العملاء بشكل فردي. كما ينبغي تحليل 
توقعات العملاء من وجهة نظر دفيقة ومختلفة بعض الشيءء وليس فحسب فيما يتعلق 
بنوع التوقع موضع البحثء ولكن الأهم من ذلك أن يكون من وجهة نظر فئّة العملاء 
التي استمدت منها هذه التوقعات بحيث يمكن تطبيق متطلبات العملاء على النحو 
الأمثل. 


الخطوة السادسة - تحديد وترتيب أولويات مبادرة الجودة: 


إن تحليل توقعات العملاء ومقاييس الجودة يعدان كذلك من العوامل الممساعدة في 
تحديد أولويات سمات الجودة. فمن حيث المبدأء تقدم خصائص الجودة غير المحددة 
بشكل واضح تصور عميق لتحسين الجودة. عند تحديد أولويات خصائص Bagal‏ 
فإن الخصائص الأساسية الواجب أخذها بعين الاعتبار هي تلك التى تضع العملاء 
في مقدمة أولوياتها وحيث تلعب تقييمات العملاء دورا أقل (على سبيل المثال؛ عند 
ملاحظة مزود الخدمة لقصورها). 


الخطوة السابعة - الاعلانات الداخلية عن أهداف الجودة: 


تشكل سمات الجودة التي تم تحديد أولوياتها وسائل للحفاظ على الأهداف 
بعيدة المدى. فهى تنقل حوافز تنفيذ إدارة الجودة بطريقة متسقة. وبالإضافة إلى 
تحديد أهداف الجودة: يعتمد النجاح على الريط بين هذه الأهداف داخل الشركة 
خلال هذه المرحلة. كما يتعين على موظفي الشركة معرفة ماهية أهداف الجودة 
للشركة. وفهم ما تعني» وقبولها. كما أن مشاركة الإدارة العليا هو أيضاً عنصر مهم 
للنجاح هنا. 
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الخطوة الثامنة - الشروع في اتخاذ تدابير الجودة: 

عند بدء تدابير الجودة. من المهم يشكل خاص اختيار الأشخاص المناسيين لنجاح 
إدارة الجودة. حيث يمكن أن تتعثر هذه العملية بسبب الأنانية الإقطاعية مثلا إذا لم 
دك ادات روطت الال التاسي لمي لعفي asus elis‏ كنا فى غك 
وجهات نظر متوازنة فيما يتعلق بأهداف الجودة عند تحديد هذه التدابير. 


الخطوة التاسعة - ريط إستراتيجيات الجودة مع خارج الشركة: 


ستكون إدارة الجودة أكثر فعالية بالملجملء كلما كانت تدابير الجودة أكثر قوة 
وانتشارا خارج الشركة. وهذا يعني عدم التكتم على تنفيذ تدابير الجودة = على أمل 
إدراك العملاء التحسين الحاصل في الجودة - والإعلان بنشاط أيضاً عن تحسين 
الأداء الحاصل. وهذه هي الطريقة التي يمكن فيها أن يتحقق نوع من « النبوءة التي 
تحقق ذاتها»: فإذا جرى تركيز العملاء مسبقاً على تحسين الجودة؛ فإنهم سيدركونها 
بالفعل وتكون هذه هي الحالة. 
الخطوة العاشرة - التحقق من الجدوى: 

بخلاف إدارة الجودة لقطاع السلع» حيث يتم عادة تطبيق اللإجراءات الفنية 
والإحصائية بشكل رئيسىء تستند إدارة الجودة لشركات الخدمة - فى الغالب - على 
مؤشرات غير موضوعية. ومع ذلك لا ينبغي التفاضي ببساطة عن ذلك باسم «الفن 
لأجل الفن» أو كونها » حقيقة هشة وضعيفة». عدد كبير من التدابير (على سبيل 
المثالء حلقات الجودةء الاتصال الداخلي» وأساليب الجودة العالية) لا يمكن تطبيقها 
بشكل مربح دون مدخلات أو مساهمات إبداعية. TI‏ هذا الصدد.ء يعتمد النجاح 
المالي من خلال تطبيق إدارة الجودة على الخدمات على إقامة فحوص الجودة الدورية 
على أنشطة إدارة الجودة. ويمكن تجنب المشاكل إذا أخذت فى الاعتيار قضايا 
الجدوى في وفت مبكر: هذا درس مسنفاد من حالات وافعية NS‏ حيث نم النظر 
فى قضايا الجدوى فقط بعد فوات الأوان. 

يتعين النظر في الترتيب الزمني لعملية الخطوات العشر عندوضع منهجية إدارة 
الجودة. ولأن جودة الخدمة هي من مسؤولية المؤسسة بكاملهاء يمكن إن تكون إدارة 
الجودة للخدمات ناجحة في alla‏ واحدة فقط عند مساهمة جميع أعضاء المؤسسة 
في ارتفاع مستوى جودة الخدمة. 
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المصطلحات والتعاريف: 

- جودة الخدمة المدركة: هي الفرق بين الأداء الفعلى للخدمة وتوقع العميل لها. 

- ضمان الجودة: هو ذلك الجزء من إدارة الجودة الذي يضم جميع الأنشطة المخططة 
والمنهجية التي تتحقق في إطار نظام إدارة الجودة والتي cal‏ ضرورتها لتعديم 
مستوى مرض من الثقة بأن المنتجات المقدمة تلبي متطلبات الجودة منها. 

- مراقبة الجودة: هو ذلك الجزء من إدارة الجودة الذي يحدد أهداف الجودة والعمليات 
التكميلية اللازمة بالاضافة إلى الموارد المرتبطة بها والضرورية لتلبية أهداف الجودة 
للشركة. 

- فحص الجودة: ذلك الجزء من إدارة الجودة الذي يدرس مدى تلبية وحدة تشغيلية 
متطلبات الجودة المحددة لها. 
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- إدارة الجودة: استخدام الأنشطة المحيية لتوجيه وتسيير المنظمة فيما يتعلق 
بالجودة. 

- تخطيط الجودة: هو ذلك الجزء من إدارة الجودة الذي يتحصدد أهداف الجودة 
والعمليات التكميلية اللازمة بالإضافة إلى الموارد المرتبطة بها والضرورية لتلبية 
أهداف الجودة للشركة. 

- مقاييس الرضا: الاستبانات الفوق - مقطعية التي تستخدم الاستبانات الدورية 
ومؤسسات دولة أو مجال افتصادي. : 


7 تعليق خنامي: 

نشر هذا النص في الأصل باللغة الألمانيةء وأعيد طبعه بإذن من المحررين. العنوان 
الأصلي: يرون؛ (Y**5) ol‏ طرق ضمان جودة الخدمة. إم . موث i‏ . ویندر؛ 
سيمبوزيون للنشر. الترجمة بواسطة السيدة هيرميون ميلر - موزر (كلية الأعمال 
والافتصاد). 
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القسم الثاني 


المفاهيم الإدارية والتماذج لإدارة جودة خدمات تقنية المعلومات 


الفصل الرابع 
إدارة الجودة لخدمات dnit‏ المعلومات 
تطبيق شركة آي بي إم (ABM)‏ لإدارة الجودة 


أستريد كوهلر: خدمات «آي. بي . tel‏ العالمية للأعمال. ألمانيا : 
أولرك فاوث: خدمات «آي. بي. إم» العالمية للأعمال. ألمانيا. 


نموذج مكون أعمال شركة آي بي إم كمد خل لتحديد العناصرالمهمة في إدارة الجودة: 

يتطلب التأسيس المتين لإدارة جودة خدمات تقنية المعلومات وجهة نظرة شاملة تلم 
بالصورة ALISI‏ فهذا مهم لتحليل صورة كامل أعمال المؤسسة عوضاً عن التركيز 
فقط على خدمات تقنية المعلومات كما تم تعريفها افي محفظة الخدمات. إن مجموع 
أعمال مزود خدمات تقنية المعلومات تزداد تعقيداً و تتشعب في العديد من المجالات 
المرتبطة بها والتي فد $3 ثر على جودة الخدمات المقدمة. طريقة جديدة للنظرة 


الشاملة إلى مجموع الأعمال هي نموذج مكون أعمال آي بي (CBM) e!‏ تحلّل هذه 
الطريقة جميع مجالات الأعمال ذات الصلة لمزود خدمات تقنية تقنية المعلومات ومن ثم 


تعيينها وإسقاطها في نموذج ثنائي الأبعاد. 
يمثّل البعد الأول المستوى التنظيميء حيث يتم تعيين كل مكون أعمال إلى أحد ثلاثة 
مستويات: 
- مستوى التوجيه (اتخاذ القرارات الإستراتيجية: على المدى البعيد). 
- مستوى الضبط (المهام الإدارية: تكتيكية وعلى المدى المتوسط). 
- مستوى التنفيذ (المهام العملياتية: الأعمال اليومية وعلى المدى القصير). 
يوصف البعد الثاني حسب المجالات الوظيفية التي تجمع المكونات التي تتعامل مع 
الموضوع نفسه؛ هي تسمى كفاءات الأعمال: وقد تختلف من مزود خدمات تقنية المعلومات 
إلى آخر. يكون لدى مزود خدمة تقنية المعلومات عادة كفاءات الأعمال التالية: 
- إستراتيجية أعمال تقنية المعلومات. 
= مرونة 3 الأعمال. 
- المعلومات والمعارف. 
Sle Las -‏ لتطوير وتنفيذ ودعم الخدمات والحلول الجديدة. 
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يوضح الشكل رقم )١(‏ عينة عن نموذج مكون الأعمال بكفاءات الأعمال التي تم 
وصفها سابقاً وبعض المكونات المستخدمة لاحقاً في هذا الفصل. 
شكل رقم Y)‏ ( عينة مجملة من نموذج مكون الأعمال لمزود خدمة تقنية المعلومات 
مرونة ual‏ اتيجحية المعلومات تطوير تطبيق تسليم و دعم 


الأعمال e.‏ والمعرفة الحلول والخدمات الحلولوالخدمات الخدمات 


Service Delivery Service and Solution Service and Solution Information and ` ع‎ Business Business 
and Support Deployment Development Knowledge Strategy Resilience 





تحدد مكونات الأعمال لكل مزود خدمات تكنولوجيا معلومات على aa‏ ويمكن 
أن تشمل ما يشبه إستراتيجية إدارة محفظة الخدمات» وإدارة قيمة المحفظة:. وإدارة 
المشروع» وتخطيط دورة حياة الخدمات والحلولء وبنية الخدمات والحلول أو اختبار 
الكون. سيكون لكل مكون وف quaa‏ ومجموعة من الأنشطة التي تخصن هذا 
المكون. ومجموعة مؤشرات قياس كفاءة الأداء المتعلقة به. تس تخدم مؤشرات قياس 
الأداء لقياس كفاءة أداء مكون معين مقابل متوسط مقياسه في السوق» أو احتساب 
مدى التقدم الحاصل داخل الشركة سنة تلو أخرىء أو كليهما. من الممكن تطوير 
مكونات الأعمال من خلال تعيين للعمليات» والموارد اليشرية (الوحدات التتظيمية؛ 
والأدوار الوظيفية) أو حتى موارد تقنية المعلومات (أى الأنظمة؛ والتطبيقات» وواجهات 
الاستخدام) إلى هذه المكونات. 


NER a E a a a‏ اال الس كفن 
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النموذجية تعني درجة أهمية المكون أو قيمته بالنسبة للشركة:, أو تكلفته أو الأداء 
الفعلى للمكون. للتعرف على نقاط الضعف في إدارة 33521 يمكن لفريق التحليل 
d nn‏ خضائص محدّدة مثل مدى رضا العملاء: وتكلفة إعادة التشغيل أو توافقيتها 
وامتثالها مع قواعد وعمليات محدّدة مسبقاً. عند تحديد الخصائص لكل مكون, 
ستنتج «خريطة الحرارة» تبين المكونات المهمة حيث من شأن التغييرات الحاصلة فيها 


تحقيق أكبر قدر من حيث تحسين إدارة الجودة. 

يستخدم نموذج مكون الأعمالء بما في ذلك معايير تقييم محددة للشركة والمكونات 
الساخنة المهمةء من قبل الإدارة العليا للحمصول على لمحة موجزة من صفحة واحدة 
لمجمل وضع المؤسسة والقضايا ذات الصلة بها. حيث ستستخدم لاتخاذ القرارات 
الإستراتيجية والتركيز على المكونات الصحيحة فيما يتصل بالجهد والقيمة المتوفعة. 
إدارة الجودة في سياق إدارة محفظة الخدمات وتسليم المشاريع: 

يعتبر التنفيذ الناجح للتعاقدات المبرمة مع الزيائن هو الأولوية القصوى عند 
خدمات أي بي al‏ العالمية للأعمال (IBM GBS)‏ تهدف أي بي إم إلى تقديم 
المشاريع والبرامج بسرعة»ء وكفاءة وعلى مستوى جودة عالية لتوليد قيمة العميل. 
لذلك. تستهدف إدارة الجودة في آي بي io]‏ على سبيل JEU‏ لا الحصرء التخطيط 
وتنفيذ العمليات والأنشطة بطريقة يتم فيها تسليم المشاريع طبقأ لمواصفات ومتطلبات 
محددة مسبقاً. كما ينظر إليها في سياق أكثر اتساعاً. مما يجعل من الأفضل وصفها 
بالتسليم المتميز (Delivery Excellence-DE)‏ . لقد ساهم التسليم المتميز بشكل 
إيجابي في نتائج أعمال آي بي al‏ خلال السنوات الأخيرة. ومن المتوقع أن يقود 
الدفع المستمر والمستدام للتحسين في قدرات التسليم. ينصب التركيز على التنفيذ 
المتسق لعمليات أفضل الممارسات والأساليب» والطرق والأدوات التي أثبتت جدواهاء 
والأصول وغيرها من رأس المال الفكري المتمثل بالخبراء والأشخاص ذوي المهارات 
العاليةء وكذلك التعامل المناسب والمسؤول مع مخاطر الأعمال والمشاريع خلال دورة 
حياة المشروع كاملة. حيث يتم جمع وتحليل الدروس المستقاة وباستمرار للمزيد من 
التحسين المحتمل. ويدعم تحقيق أهداف آي بي إم من رضا العملاء وولائهم مع النمو 
المريح» مؤشرات قياس الأداء وأدوات الدعم المناسبة. وهذا يتيح لشركة آي بي el‏ 
تقديم الخدمات مع الثقة في إمكانية تسليمها وإطلاق مشاريع مع فهم كامل لما يحدد 
ويدفع النجاح» ومن ثم تقديم فيمة لعملاتها . 
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ينفذ التسليم المتميز على كافة المستويات الإدارية (التوجيهء والضبط. والتنفيذ). 
من خريطة نموذج مكون الأعمال في كفاءة «إدارة الأعمال». كما يلعب دوراً هامأ في 
كفاءات «مرونة الأعمال» و«المعلومات والمعرفة». 


استراتيجية التسليم المتميز: 
في مستوى التوجيهء هناك العديد من الأهداف الإستراتيجية التي تمّ تحديدها 

لوضع مهمة التسليم المتميز حيز التنفيذ. مثل: 

- رصد وتعزيز والتركيز على رضا العميل وقيمة العميل. تنظيم وتعزيز إجراءات 
مني وكات ونا الفلا 

- زيادة الكفاءة وضمان جودة التسليم من خلال التطبيق المستمر لأفضل الممارسات 
والمعايير والأساليب والأدوات. 

- ضمان وجود نهج متسق لإدارة جميع أنواع المخاطر. 

ره وق امن ادا و xus bo ios cas DU su uds E sa o d‏ 
والوضوح في مخاطر محفظة الصناعة ووضع المحفظة المالية. 

- سد الفجوة بين حالات التسعير وإجمالي أرباح العقد الفعلية (CGP)‏ وتقليل 
التكاليف التشغيلية. 

ضهان السملافنة أثالية وال اف والآمتكال SOX alat‏ وال ك pui e‏ 
وأمن وحماية البيانات. 

- ضمان التكامل والاندماج الكامل داخل المنظمة بما في ذلك مراكز التسليم العالمي 
للاستفادة من مجموعة كاملة من القدرات والخبرات وزيادة الفعالية والكفاءة. 

- إنشاء البنية التحتية للتسليم المتميز لدعم وحدات الأعمال ومديري المشاريع في 
تنفيذ مسؤولياتهم المتعلقة بالتسليم المتميز. 

- الإبقاء على ارتفاع مستوى مهارة الأفراد. على سبيل المثال ضمان قدرات عالية في 
إدارة المشاريع. 


ضط وتنفيد التسليم المتمير: 

لدعم الأهداف الإستراتيجية وطبقاً لمستوى الضبط من خريطة نموذج مكون 
الأعمال استمدت خطة تكتيكية (في نظام إدارة التسليم المتميز) لهذا الغرض. نظام 
إدارة التسليم المتميز هو إطار العمل الذي يحدد عمليات وأنشطة وسجلات وطرق 
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وأدوات التسليم المتميز. كما تشمل أيضاً معايير النجاح: والأهداف المرجوة لكل منهاء 
وكيفية تحقيق هذه الأهداف وكيفية معالجة الاستثناءات والتعامل معها. ينصب 
الدركيز على اتخاذ إجرءات استبافية والوفاية من المشاكل عبر توقعها قبل حدوتها 
عوضاً عن مجرد الاستجابة لها عند وقوعها وتصحيح الأوضاع عند خروجها عن حد 
المواءمة والضيط. 


نظام إدارة التسليم المتمير: 

واحدة من مبادئ التصميم هو الاندماج والتكامل السلس لنظام إدارة التسليم 
المتميز مع عمليات الأعمال في خدمات «آي. بي. إم» العالمية للأعمال التي تتطبق 
على كافة عقود خدمات «آي. بي. إم» العالمية للأعمال. عملية الأعمال هي إطار 
العمل الذي يركز على الأدوات والبنية التحتية وعمليات الأعمال المتصلة بها التي 
تساعد خدمات «آي. بي. إم» العالمية للأعمال أن تعمل بصفة منظمة عالمية متكاملة. 
يعرف هذا التصورء كل الخطوات المطلوبة خلال دورة حياة التعاقد بدءاً من مرحلة 
تحديد الفرص وحتى إغلاق المشروع على أسس مبيعات نموذج مكون الأعمال وطرق 
التسليم وأساليب التنفيذ ومتطلبات التدقيق ومراجعة الحسابات. يجب التفتيش على 
توافقية عملية الأعمال وتقييمها بانتظام عند مراجعات وتحليل ضبط الأعمال طبقاً 
لإستراتيجية توافقية الأعمال ومنهجية التخطيط. 

ميدأ رئيسي آخر لتصميم نظام إدارة التسليم المتميز هو استخدام أدوات مدروسة 
مشل كتاب الأعمال والذي تحفظ فيه بيانات العقد ذات الصلة. تسمح وظيفة أداة 
كتاب الأعمال لمديري المشاريع سهولة إجراء تقييم ذاتي لمشاريعهم على أساس ما 
يسمى المفاتيح السبعة للنجاح. المفاتيح السبعة للنجاح هو إطار عمل رسمي يتألف من 
مجموعة من الأسئلة والأهداف لتقييم ورصد وإدارة جميع الجوانب الهامة التي تتعلق 
بالتنفيذ الناجح للمشروع - بشكل استبافي - مثل: نطاق عمل المشروع» والجدول 
الزمني للمشروع. والمساهمين أصحاب المصلحة في المشروع» والفوائد التجارية dia‏ 
يوفر إطار عمل المفاتيح السبعة للنجاح منهجية لتحديد علامات التحذير, لتتفيذ 
أعمال في أبعاد حساسة: والتواصل مع حالة المشروع بطريقة مكثفة وموحدة ومنظمة 
في دورات الإبلاغ والتقارير المحددة. 

تصنف المشاريع ضمن محفظة نموذج مكون الأعمال بحسب نوع معاملة الأعمال 
(الأنواع من Y‏ إلى 0 حيث يمثل النوع ١‏ المعاملة البسيطة. بشروط وقواعد التعاقد 
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القياسيةء على حين Eia‏ النوع ه معاملة التعاقد المعقدة بلا أية شروط أو قواعد 
قياسية). والحالة الصحية لمشروعهم A)‏ تحت السيطرة. 8: تحت السيطرة الآنية, 
ولكن مشاكل محتملة تتطلب اهتمام الإدارة الإيجابي؛ C‏ مشاكل كبيرة مع احتمالية 
تعثر المشروع وعدم رضا العملاء مما يستلزم تدخلا فويا من :D TERRY‏ مشاكل عامة 
مؤكدة الوقوعء وجدية الانكشاف الماليء أو عدم رضا العملاءء أو كلاهما معاً). 

يحفز نوع إجراء المشروع وآخر تصنيف لحالة المشروع الصحية وتيرة استعراض 
المخاطر خلال التتنفيذ. إضافة إلى مستوى التفويض لأنشطة إدارة المخاطر. إن عملية 
إدارة المخاطر, كعملية فرعية عن عملية الأعمال؛ تبنى على مبادئ أن مستشاري مجالات 
التخصص المستقلين (لإدارة المخاطر. والتسعير. والشئون القانونية» والتقنية ... إلخ) 
يقدمون توجيهاتهم Lillo‏ لعملية الأعمال؛ وأن مراجعات المخاطر يتم تنفيذها استتاداً 
إلى cil gal‏ وتقنيات قياسية موحدة. تركز عملية إدارة المخاطر على تجاوز المخاطر 
والإجراءات العامة لإدارة مخاطر الأعمال بشكل وقائي استباقي وترسيخ أساليب الوقاية 
في أطروحات مرحلة التطوير. تأخذ عملية تحديد عوامل المخاطر بعين الاعتبار العوامل 
الداخلية والخارجية؛. على سبيل المثالء التغييرات الأخيرة بالنسبة للمتطلبات أو نطاق 
العملء الجدول الزمني والفروق في الميزانيةء والعجز في الموظفين؛ والحلول الأولى من 
نوعهاء والتكامل التنظيمي» وأمن المعلومات. مدير المخاطر هو الممسؤول عن دمج نتائج 
مستشاري التخصصات المختلفة وإنشاء خطة متكاملة لإدارة المخاطر تقوم بتصنيف 
مخاطر الأعمال والمخاطر التقنيةء وتحديد آثارها المحتملة وإستراتيجية الاستجابة لها. 
كما يقع على عاتق مدير المخاطر مسؤولية التشاور مع فرق المشروع في إدارة مخاطر 


u 


المشروع والتعامل مع الحالات التي تشد عن مسار مخطط المشروع. 
نتائج المفاتيح السيعة eoe‏ مثل التقييم الذاتي لمدير المشروع, ومستوى المخاطر 


للعقد الموقع :4-١(‏ مخاطر منخفضةء :V-0‏ مخاطر متوسطة. ۹-۸: مخاطر عالية). 
وتصنيف حالة المشروع الصحية حسب تقييم مدير المخاطر المستقل» هي بعض مؤشرات 
تقييم مجمل الحالة الصحية العامة للمشروع التي ترد في محفظة الخدمات. ويمكن 
الحصول على مؤشرات أخرى هامة من تحليلات القيمة المكتسبة. قد يكون تحليل 
القيمة المكتسبة لمشروع ما مؤشراً على الأداء وفقاً للخطة Y)‏ تكلفة وفروقات زمنية 
عن تقديرات انتهاء المشروع. مؤشر أداء التكلفة والجدول الزمني = )١‏ ولكن فد تؤدي 
ظروف محددة إلى التأثير المالي على تدفق الإيرادات الفصلية. ومثال بسيط على 
ذلك تأخر قسائم الدفع الرئيسية للمشروع من نهاية ربع سنة إلى الربع الذي يليه 
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بسبب التأخيرات الطفيفة في الجدول الزمني والتي لا تؤثر على مجمل الأداء العام 
للمشروع. ولكن» ونتيجة لذلكء, يتأثر تدفق العوائد المصلية وإجمالي أرياح العقد الريع 
سنوية. مثال آخر هو تأثير القواعد المحاسبية التي قد تؤثر على النتائج القضلية بشكل 
كبير على الرغم من أن الأداء العام ضمن النطاق المستهدف أو عندما تؤدي إجراءات 
التخفيف من المخاطر إلى التعافي من الانتكاسة المالية. وبصرف النظر عن تقييم 
مدير مشروع الذاتي وتقدير المخاطر (IA‏ تؤدي هذه الاعتبارات إلى مجموعة من 
المؤشرات التي يجب أن تؤخذ في الاعتبار لتأسيس نظام للإنذار المبكر مكتمل وفعال. 
ولذلك» صممت خدمات «آي. بي. إم» العالمية للأعمال إطار عمل إرشادي na‏ 
(IPF)‏ الذي يحدد جميع المعايير التي تعطي UY‏ على انكشاف التسليم المتميز وفقا 
للإستراتيجية على النحو المبين في بعد إدارة الأعمال من خريطة نموذج مكون الأعمال. 
ويتم رصد المشاريع التى يتم تحديدها استناداً إلى الإطار الإرشادي التنبؤي على فترات 
قصيرة وتعطي الأولوية للتدريب على يد خبراء التسليم المتميز بهدف تحديد وتنفيذ 
إجراءات التخفيف لإعادة مسار المشروع مرة أخرى باتجاه الهدف الموضوع له. في 
حالة انكشاف التسليم المتميز بصورة كبيرة يختار مجلس إدارة ويكلف بمراجعة دقيقة 
لهده المشاريع, وتقييم خطط التعافي من وجهة نظر الادارة العليا. 

من بين معابير الاختيار الرئيسية الأخرى: حجم التعاقدات العاليةء وارتفاع تصنيف 
المخاطرء وتقدير الانتهاء قبل الوقت المتوقع أو الوقت المحدد في الخطة حيث يتضائل 
وقت الانتهاء مع مرور الزمنء تقييمات المفاتيح السبعة للنجاح المؤدية للتنبيهات. 
التوقعات المالية الفصلية التي تشير إلى إجمالي أرباح العقد الفصلية السلبية. 

ومن أجل الشفافية والوضوح. وبغية تقييم مخاطر المحافظ والحالة الصحية 
للمحفظة الماليةء يتم تنفيذ العديد من التحليلات à. AU‏ بانتظام وكما تتم متابعة 
النتائج مع مرور الزمن باس تخدام بطاقات الأداء. تشمل هده التحليلات» ولكنها 
لا تقتصر على» مؤشرات قياس الأداء الرئيسية التالية: إجمالي أرباح العقد الريع 
سنوية السلبيةء وتاكل المحافظء ونسبة التكاليف إلى aS gall‏ والإيرادات» وعدد المشاريع 
مع التصنيفات الصحية Dg C‏ والقيمة النقدية لإجراءات تحسين خدمات التسليم 
المتميز التي تم تحديدهاء والقيمة النقدية لإجراءات تحسين خدمات التسليم المتميز 
التي تم تنفيذهاء والقيمة النقدية لانكشاف خدمات التسليم المتميز التي تم تحديدهاء 
والقيمة النقدية للمخاطر المالية التي تم إدراكهاء ونتائج استطلاعات رضا العملاء 
ومدى التغطية للمحفظة من حيث عدد مراجعات المخاطر zial‏ والتدريب على 
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خدمات التسليم المتميز. وتتعزز هذه التحليلات باستمرار دورات الدروس المستفادة, 
وذلك للمساعدة في تحديد المسائل النظامية ودفع التحسين المستمر. 

مع تطبيق عمليات وأنشطة التسليم المتميز في كل المستويات الإدارية وعبر العديد 
من الكفاءات في نموذج مكون الأعمال لخدمات «آي. بي. إم» العالمية للأعمالء فإن 
اندماج قطاعات الأعمال وعملياته هو عامل النجاح الحاسم إضافة إلى شمولية 
تخطيط الاتصالات. تشمل خطة الاتصالات الأدوار والمسؤوليات» هياكل اتخاذ 
التكامل التنظيمية الداعمة للقضاء على التكرارء ومنع بذل الجهد الزائد عن الحاجة, 
والحد من التعقيد. والتآكد من التعيين الموفق للفنيين المهرة لمهام تنفيذية محددة. ومن 
ثم خفض التكاليف التشغيلية. 

يضمن التكامل الأفقى بين الأقسام. الإدارة المحكمة لخدمات التسليم المتميزء 
وتمكين الاتصال الفعال بينها. كما يعزز التآزر وتضافر الجهود بينهاء وتجنب تكرار 
الجهد الزائد عن الحاجة والتحليلات المكررة. وكما يضمن مصادر موحدة للحصول 
على معلومات حول موضوعات محدده في خدمات التسليم المتميز. 
التسليم المتميز وإدارة المشروع: 

في المستوى التنفيذي من خريطة نموذج مكون Jlac Y‏ تعد مهارات إدارة المشاريع 
والقدرات المهنية والخيرات السابقة لمديري المشاريع من العوامل الهامة الدافعة لنجاح 
المشروع وامتياز التنفيد والتسليم. 

تتبع شركة آي بي إم نهجاً Li ana‏ لإدارة الملشروع وتطبق نهجاً مؤسسياً لإدارة 
المشاريع يبهدف نعميم تطبيق تخصصات إدارة المشاريع فى الإدارة وقي جميع أنحاء 
المنظمة. يتضمن نهج آي بي al‏ لإدارة المشاريع المؤسسية مشروع البنية التحتية 
الرئيسية التى تجسد المناهج الأساسية والأساليب, والممارسات والعمليات؛ والأدوات 
والتقنيات, Otago‏ دي الخيرة والمهارة في إدارة المشاريع. واستخدام تخصصات إدارة 
المشاريع المختلفة في الأعمال اليومية. 

يتم تسليم المشاريع طبقاً لمعيار طريقة آي بي إم العالمية لإدارة المشاريع (WWPMM)‏ 
حيث تتماشى هذه الطريقة مع نماذج الصناعة القياسية, كما أنها قابلة للتكيف مع 
المميزة للأعمال والمؤسسات. تمد طريقة آي بي af‏ العالمية لإدارة المشاريع (WWPMM)‏ 
المؤسسات بمجموعة من الخطط والإجراءات والسجلات لتسهيل تكييفها مع نظام 
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إدارة المشاريع الخاص بالمشروع وكيفية صياغةء وتخطيطء وإدارة المشروع باستخدام 
ثلاث طرق للعرض تترابط ويتداخل بعضها مع بعض. إن الطرق والأساليب التي تكون 
طريقة آي بى إم العالمية لإدارة المشاريع على سنوات من الخبرة مستقاة من مختلف 
آنواع المشاريع في العديد من الصناعات والمناطق الجغرافية. 

تقوم طريقة العرض الأولى للمشروع على المعرفة (نطاقات إدارة المشروع) حيث 
تصنف عمليات إدارة المشروع فى مجموعات بحسب موضوعها. توفر هذه الطريقة 
توجيهاً مفصّلاً في كيفية تنفيذ أنواع معينة من أنشطة إدارة المشروع. 

تقوم طريقة العرض الثانية: التي تسمى أنماط عمل إدارة المشروع» على الأحداث 
وتصف سلسلة الخطوات التي يجب على مدير المشروع اتباعها خلال تنفيذ المشروع 
من أجل تلبية هدف معن أو الاستجابة لوضع محدد في إدارة المشروع. توزع أنماط 
العمل في مجموعات. يتم وصف الهدف لكل نمط عمل جنباً إلى جنب مع الظروف 
التي تحفز وتساعد على تنفيذ نمط العمل. كما يتم توفير نقاط الدخول والخروج 
لنمط العمل» وتفاعلاته مع أنماط العمل الأخرىء وإشاراته إلى منتجات العمل. 

تستند طريقة العرض الثالثة إلى المستندات والوثائق. وتقدم إدارة المشروع لمنتجات 
العمل على شكل قوالب عامة مع بيان آثارها على إدارة المشروع وأمثلة عن أفضل 
cena Ls‏ متسحات العمل هى en on E‏ التاتحة التى يمك التحدق متها واسنتحهدامها 
لإدارة المشاريع. l f‏ 

شكل رقم Y)‏ ( تداخل طرق العرض المترابطة لتشكيل وتخطيط وإدارة المشروع 


نالل 
do Lei‏ العمل 


Work Patterns 


DOMETE Work Products 
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تدعم مجموعة أدوات آي بي إم لإدارة المشاريع استخدام الأساليب الفنية ومعيار 
آي بي al‏ لإدارة المشاريع (WWPMM)‏ ضفي تخطيط المشاريع وتنفيذها. يمكن 
استخدام الأدوات بصورة مستقلة (قائمة بذاتها) أو فى تشكيلات وتراكيب متكاملة 
لدعم مجموعة واسعة من بيئات المشروع. l‏ 


شكل رقم (Y)‏ عناصر طريقة إدارة آي بي إم العالمية للمشاريع 


إدارة الجودة 











Quality 
Managment 








المراجعات ردود الجودة تطبيق الأجراءات تخطيحل الجودة 
SEIL‏ الفرعية Quality Planning Procedures Quality Feedback Reviews‏ 
Implementations Subdomains‏ 
العملبات | EE‏ إنشاء خطة جودة توسيع وصت إجراء إنشاء وصت إجراء 
Fw £x -‏ المشروع gajal‏ 
Create Project Expand Project Create Project Expand Project á‏ 
Procedure Description Procedure Description Quality Plan Quality Plan‏ 
المدخلات: مخطط المشروع:تعريف الما rE AARUES‏ 
نتحات Inputs: Project Cherter, Project Definition | YU. cir‏ المشروع 
s‏ المخرجات: وصف إجراء المشروع Review Project‏ 
محموعة daas‏ العمل "الت Output: Project Proordure Description Work Products alas a]‏ 
Workpattern Group "Planning"‏ 
نمط العمل "إنهاء خطة المشروع': 
"مدا" Workpattern "Finalize Project‏ 


Review Project 
Definition 


itas‏ كما ,| بناء خط طاخرى 
pomi‏ 


Workpattern Step: 
التسليم المتميز والطرق الفنية:‎ 
لإدارة المشاريع التي سبق وصفها يبصورة تامة ونع الطرق‎ al تتكامل طريقة أي بي‎ 
. والأساليب المستخدمة لتحديد خدمة أو حل جديد وتنفيذها واختبارها وإدارتها‎ 
المعايير القياسية مثل ايتيل: ونموذج إحكام تكامل القدرات» وهندسة‎ al تستخدم آي بي‎ 
وتجاريها واحتياجاتها في المشروعات‎ al وتعززها انطلاقاً من خبرات آي بي‎ call 
الخدمية المختلفة.‎ 
عملية تطوير الحلول البرمجية في منظمات آي بي إم الخدمية. باتباع هذه المعايير‎ 
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المستوى الخامس من نموذج نضج القدرات المتكامل. لقد قامت آي بي e]‏ باستخدام 
نهج أفضل الممارسات من معيار مكتبة البنية التحتية لتقنية المعلومات (آيتيل) لسنوات 
عدة في المشاريع التي تركز أكثر على صيانة الخدمات وإدارتها. كما تشارك آي بي إم 
في تطوير إصدارات معيار آيتيل» حيث تم اعتمادها كمدير خدمات ايتيل» ومرخصة 
لتقديم التدريب المعتمد لتعليم آيتيل. تستخدم هندسة النظم أساساً للنظر في مجمل 
المشكلة من خلال النظر في متطلبات الأعمالء بالإضافة إلى المتطلبات التقنية وعن 
طريق إجراء عدد من المراجعات المحددة طوال فترة دورة حياة المشروع. 

يركز فصل «التسليم المتميز والأساليب التقنية» على هندسة النظم وعاملين آخرين 
رئيسيين للنجاح تستخدمهما cel‏ بى el‏ في مشاريعها. بالإضافة إلى طريقة إدارة 
المشاريع التي سبق وصفها والمعايير القياسية الخارجية. وهي: 
١‏ - إنشاء هندسة النظم ومراجعات كاملة من بداية المشروع وحتى Aulo‏ 
-Y‏ إنشاء طريقة دورة حياة تطوير الحلول. 
-Y‏ إنشاء اختبار التكامل في وقت مبكر وتقديم اختبار المكون كخدمة. 


باتباع المعايير القياسية واستخدام عوامل النجاح الرئيسية التي تم وصفهاء يمكن 
تجنب المشاكل الاعتيادية التالية أو التقليل منها إلى حد بعيد. مع تحسين مجمل 
الجودة 1524 العلا 
- المتطلبات ليست مفصلة بشكل كاف وليس هناك اتصال مع العميل: يتلقى فريق 
تقنية المعلومات متطلبات الحل الممستهدف مجردة بصورة عامة وعلى مستوى Jle‏ 
ويقوم بتنفيذ التصميم منفرداً بصورة مستقلة تقريباً والبدء بتطوير الحل دون مزيد 
اتصال أو تفاعل مع العميل. في حالات كثيرة يقوم الفريق بالتخمين واستتتاج 
المعلومات الناقصة أو غير الواضحة عند انتقاله من الوصف النصي المكتوب 
للتصميم إلى مرحلة تصميم التطبيق . إذا لم يتم إشراك العملاء قبل بدء اختبار 
جمع مكونات الحل النهائي» فمن المرجح أن يشتكي العملاء من سوء تفسير الفريق 
للمتطلبات وعدم تحقق الوظيفة المرجوة من الحل. 
- تركيزفريق التطوير على المتطلبات الوظيفية: يركز فريق التطوير على إنجاز 
متطلبات العمل الوظيفيةء واستثناء المتطلبات غير الوظيفية والبنية التحتية التي 
يعمل فيها الحل المنشود. مما يؤدي إلى تأخّر اكتشاف المشاكل المتعلقة بالمتطلبات 
غير الوظيفية خلال عملية التطوير, وأحياناً حتى بعد نقل الحل إلى البيئة الإنتاجية. 
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واعتماداً على مؤشرات قياس الأداء الرئيسية المحددة فى دليل الخدمةء سيواجه 
ميزود تخدمة dix‏ اللعلومات ماگل کے اسكيفا ات cala Lal‏ مسترى Aa AR‏ 
(SLAS)‏ وأهداف مستوى الخدمة .(SLOs)‏ 

- عدم استخدام العمل المنجز في المراحل السابقة: ينتج فريق التحليل والمتطلبات 
العديد من الوثائق والمستندات التي لا يتم استخدامها لاحقا من قبل فريق التصميم 
والتطوير. كثيراً ما يبدأ فريق التصميم بإعادة النظر في وظيفة الحل ومتطلباته 
دون البناء على منتجات العمل التمهيدية الأولية. يكون السبب الرئيسي في ذلك 
في كثير من الأحيانء في عدم اس تلامهم الوثائق في شكل يمكنهم استخدامه؛ أو 
أنها ليست دقيقة بما يكفي أو افتقادها إلى معلومات رئيسية. وهذا قد يؤدي إلى 
إساءة تفسير المتطلبات ومشكلات في تتبع الجدول الزمني للمشروع بسبب الأعمال 
الإضافية غير المخطط لها. 

- عدم تحديث بعض الوثائق؛ ولكنها تستخدم من قبل فرق متابعة المشروع: خطأ 
آخر شائع ومهم هو عدم تحديث بعض الوثائق عند تغير المتطلبات. يقوم فريق 
التطوير بتحديث آخر الوثائق في العملية القائمة (على سبيل JÈL‏ نموذج البيانات 
الفعلي أو صفحات خادم جافا (ISPs‏ دون تحديث الوثائق ذات الصلةء مثل نموذج 
كائن الأعمال أو مواصفات تصميم واجهة الاستخدام. الفرق الأخرى. مثل فريق 
الفحص والاختبارء قد تكون لا تزال تستخدم الوثائق السابقة كمدخلات رئيسية: 
ولا بد أن يكون صالحاً للعمل الآن مع نموذج كائن الأعمال القديم أو مواصفات 
تصميم واجهة الاستخدام القديمة. فد يكون المشروع بأكمله على المحك. وذلك 
لعثور فاحصي المشروع على عيوب موجودة أساساً بناء على ما يتوفر من مدخلات 
قديمة ومننافضة. 

- التقليل من أهمية عمليات الاختباروالفحص وعدم دمجها في كامل دورة حياة 
المشروع: في بعض الأحيان يتم التقليل من أهمية اختبار الخدمة أو الحل الجديد. 
وقد لا يتم دمجها بشكل كامل في مجمل دورة حياة تطوير الحلول. خطط المشاريع 
النموذجية لها نمط التخطيط التسلسلي. كالتحليل» ثم التصميم» ثم التطويرء ثم 
الاختبارء النشر. كما أن عمل مدير الاختبار وفريق الفحص يخطط له في مرحلة 
الفحص والاختبار فقطء مع فترة زمنية قصيرة للإعداد قبلها. إن الوقت المتاح 
لتخطيط وإعداد وتشغيل الاختبار ليس كافياً. لذا فلن يتم الكشف عن عيوب كبيرة 
وأساسية قبل عملية تسليم المشروع للعميل. وعليهء قد لا يحصل المشروع على 
الموافقة النهائية أو قد تتجاوز تكاليف الصيانة التقديرات المخطط لها. 
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Y‏ - إنشاء هندسة النظم ومراجعات ALLS‏ من بداية المشروع وحنى نهاينته: 

تستخدم آي بي إم معياراً أساسياً في مشاريعها الخدمية هو نهج هندسة النظم. 
وفقاً للمجلس الدولي لهندسة النظم (INCOSE)‏ تعرف هندسة النظم على النحو 
التالي. كما ورد في الموفع الرسمي للمجلس: 


«هندسهة النظم هي منهج متعدد المحالات والتخصصات والوسائل للتمكن من 
تحقيق نظم ناجحة. تركز هندسة النظم على تحديد احتياجات العملاء والوظائف 
المطلوبة في وقت مبكر من دورة التطويرء أي توثيق المتطلبات» ومن ثم الشروع بعد 
ذلك في تخطيط التصميم: والتحقق من النظام مع النظر بعين الاعتبار لمجمل المشكلة: 
العمليات. والتكلفة والجدول الزمني» والأداء. والتدريب والدعم» والفحص والاختبارء 
والمتايعة والتصنيع. تدمج هندسهة النظم جميع المجالات والجماعات المتخصصة في 
جهد جماعي Jio‏ عملية تطوير منظم تنطلق من المبدأ إلى الإنتاج ومن ثم التشغيل. 
تأخذ هندسة النظم بعين الاعتبار كلا من متطلبات الأعمال والاحتياجات التقنية 
لكافة العملاء بهدف توفير منتجات ذات جودة وتلبي احتياجات العميل». 

[http://www.incose.org/practice/whatissystemseng .aspx] 

تبنت شركة آي بي إم مع نهج هندسة النظم وقامت بتحديد نقاط مراجعة محددة 
طوال كامل دورة حياة التطوير لخدمة أو حل جديد. يختلف عدد نقاط المراجعة 
وعدد المشاركين فيها بحسب الحل المطلوب تطويره»ء (على سبيل JN‏ عند مراجعة 
متطلبات الأعمال يجب إشراك العميلء. وكذلك ممثل عن إدارة العمليات وقائد فريق 
الاختبار في مراجعة متطلبات النظام). التوصية الأهم هي تخطيط وتنفيذ هذه 
المراجعات بشكل جاد. واستخدام هذه المراجعات للعمل على تيسير التحسين لمجمل 
الجودة ومحاولة تجنب نظر الفريق إلى هذه المراجعات كمجرد مهام رسمية غير 
ضرورية. لذاء فإن المهمة الرئيسية لمدير المشروع ومهندسي نظم المعلومات هي تحمل 
زمام المبادرة في إقناع الفريق بالفوائد العائدة من هذه المراجعات على مجمل المشروع 
وتخصيص الوقت اللازم والأش خاص المناسبين فى كل مراجعة لضمان إعدادها على 
النحو الملائم. ينبغي بعدها دمج نتائج هذه المراجعات في وثائق التصميم والمشروع 
قبل انتقال الفريق إلى المرحلة التالية. 

تستعرض القائمة التالية المراجعات النموذجية كما تم وصفها في نمط قدرات 
هندسة النظم المعدل من آي بي إم. تبدأ القائمة بمراجعات المتطلبات والتصميم: 
والتحقق من جاهزية الاختبارء وتنتهي بمراجعة جاهزية الإنتاج. 
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Y‏ - مراجعة متطلبات الأعمال: 

Add gll y 4 لل قات الوظيفية‎ ce zelo eds عل‎ dedi العمل‎ dL dai 
لمتطلبات‎ au المخرج هو‎ æl هي €( ومعايير القيول.‎ LeS» والعمليات الوفعية‎ 

Y‏ - مراجعة متطلبات النظام: 

- نطاق العمل: مراجعة النظام «Sa‏ وفحص نظم تقنية المعلومات.؛ والتآكد من 
مطابقتها جميعا لمتطليات النظام. تحديد واستعراض التبعيات التقنية (المكونات 
التي يعتمد بعضها على (uan‏ والمخاطر. وخطط تجاوزها والتعافي Via‏ . الناتج 
المخرج هو الأساس التقني للنظام. 

- المشاركون: العميل, ومهندسو نظم المعلومات. ومدير المشروع, ورئيس فريق الاختبار: 
ممثل عن مركز تسليم الخدمة (إدارة العمليات). 

Y‏ - مراجعات التصميم (على الأقل: اثنتان: واحدة أولية أساسية وأخرى النهائية): 

- نطاق العمل: التأكد من استيفاء متطلبات النظام عبر تحليل هيكلية النظام.: 
وقياسات الأداء التقنيةء والتبعيات التقنيةء والقدرة على متابعة متطلبات العميل 

- الشاركرن: (oeil)‏ .وم وقد سو نظم المعلومات:.وضدين jig evel]‏ 
الاختبارء وممثل عن مركز تسليم الخدمة (إدارة Tnm Evi]‏ ورئيس فريق 
المطورين. 

: مراجعة جاهزية الاختيار‎ - f 

- نطاق العمل: التأكد من تلبية معايير الاختبار الأولية لكل مكون سيتم اختباره. 

- المشاركون: العميل» ومهندس نظم «ala gll‏ ومدير المشروع, ورئيس فريق Jua MI‏ ( 
وممثل عن مركز تسليم الخدمة (إدارة العمليات): ورؤساء فرق المطورين. 


1۲ إدارة 33921 لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الرابع إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: تطبيق شركة آي بى أم (IBM)‏ لإدارة الجودة 


0- مراجعة جاهزية الانتاج: 
- نطاق العمل: إنشاء محتوى المنتج والتحقق من نتيجة الاختبار والمحتوى لإصدار 
منتج محدد. ومراجعة خطط نشر النظام بما في ذلك توافر النظام» وأداؤه. ونقل 
وممثل عن مركز تسليم الخدمة (إدارة العمليات)ء ورؤساء قرق المطورين. 
يبين الشكل (E)‏ المراجعات المختلفة خلال كامل دورة حياة تطوير الخدمات لتحقيق 
القدرة الكاملة على التتبع خلال مختلف مراحلها. 
شكل رقم (E)‏ المراجعات Laag‏ لنمط أنظمة آي بي al‏ الهندسية للقدرات 


تلبية حاجات العملاء 


متطلبات وحاجات 
الإمكانات المطبقة Saticfaction of Customer Needs‏ المساهمين 
aS Deployed Capabilitles‏ 
مراجعة جاهرية 8 Requirements & Needs‏ 
uction Readiness Review‏ 





التثبت من صحة النظام 
قبول النظام/ التشت System Validation‏ 
System Acceptance/‏ 







اهداف الأعمال/ المتطلبات 
Business Objectives/‏ 









مراجعة التصميم الرا fn‏ 
Preliminary Design Review |‏ 
مراجعة التصمد 












لحل/ الخدمة 


Service / Solution 
Development 
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إضافة إلى المراجمات التي حددها نمط قدرات هندسة النظم» تقوم آي بي el‏ 
بإجراء مراجعات خبراء مجال الاختصاص الشاملة بعد وضع الخطوط العريضة للحل 
وقبل أن يتم اقتراحه وتقديمه للعميل. تفحص هده المراجعات المخاطر الفنية ومخاطر 
التسلم والقضايا المشكلة في هذا المشروع وعلى ضوتها تتحدد مدى قابلية النظام 
المقترح للتطبيق وما إذا كان ملبيا للمتطلبات والتوقعات. ومدى وافعية المشروع والقوى 
البشرية المخططة له. تجري المراجعات الشاملة من قبل خيراء مجال الاختصاص 
المحترفينء الذين لهم صلاحية الوصول إلى قواعد بيانات المعرفة الضخمة وقوائم 
الفحصء وأدوات للتحقق من تقدير قيمة المشروع والحل المطلوب مراجعته. 


-Y‏ إنشاء طريقة دورة حياة تطوير الحلول: 
تطوير الحل التي توفرها (aS y ul‏ أو تطلب من قبل العميل أو التى تحددها منظمة 
خارجية. يجب على الفريق تطوير منتجات عمل عديدة خلال دورة حياة المشروع 
دورة حياة تطوير الحل. وقد يكون وثيقةء أو نموذجاء أو جزءا من التعليمات البرمجية 
أو شيئاً من هذا القبيل. تنتمي منتجات العمل إلى نطاقات مختلفةء بناء على طريقة 
عرض منتج العمل والهدف dia‏ (على سبيل JEL‏ قطاع الأعمال» بنية الحل وهيكل 
تركيبه» البنية التحتيةء الإداريةء العمليات» التنظيميةء إلخ) ويمكن تعيينه إلى ممارسة. 
الممارسة هي نهج ثابت لحل مشكلة متكررة أو أكثر في مجال معين (يمكن أن تكون 
dau Lact‏ تهنا من فبيل التطوير الموجه بحاللات الاستخدام, أو 8 «cab laa‏ أو إدارة 
الاختبار). بالمقارنة مع الطريقة المعقدة: فإن الممارسات هي أصغر حجماً ويمكن 
ضمها لمجموعة من الممارسات تتلاءم مع احتياجات معينة للمشروع . سيكون من 
الأسهل على فريق المشروع الاختيار من بين الممارسات. بدلاً من الطرق المعقدة أو من 
خلال فحص منتجات العمل المنخفضة المستوى فقط. 

الأعمالء وكيفية اعتمادها وتفاعلها بعضها مع بعضء ومن الذين يجب أن يقوموا 
بتطويرهاء ومن الذين يحق لهم الوصول إليها (قراءتها)ء وكيفية دمجها في مجمل 
عملية تطوير البرمجيات. 
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في كل مشروع.؛ ينبغي على مهندس نظم المعلومات ومدير المشروع عقد ورش العمل 
الملائمة. حيث يقومون بتحليل متطلبات معينة للمشروع ولاتخاذ قرار في ما يحتاجه 
المشروع كطريقة dole‏ وانتقاء أي من «colas jus‏ ومن منتجات الأعمال ما يحتاجه: 
وأين يمكن دمجها داخل الخطة العامة للمشروع. 
لإنشاء إدارة جودة جيدة لا بد من اتباع الفريق النهج الذي تم اختياره وأن يعرف 
أعضاء الفريق منتج العمل الذين يقومون بإنتاجه. بل والأهم من ذلك منتجات الأعمال 
الإضافية التي يلزمهم أخذها بعين الاعتبار . 
ولذلك؛ ينبغى على إدارة الجودة الجيدة عدم التركيز على محطات الإنجاز التقليدية 
الرسميةء ولكن يجب عليها التأكد من ترسيخ العناصر التالية في المشروع: 
كافة مناحي المشروع. 
- تقدم الطريقة المعلومات التالية حول: 
- الغرض من منتج العمل معين وبنيته محددة (على سبيل المثال توفر القوالب). 
- من لهم حق قراءة منتج العمل ومن لهم حق الكتابة. 
- تبعيات بين منتجات العمل المختلفة. 
- مجمل العملية (أين ومتى يتم استخدام منتج العمل). 
- المبادئ التوجيهية وفوائم المراجعة حول تعريف منتج العمل. 
- أمثلة (إعادة الاستخدام قدر الإمكان). 
- أن يكون الفريق ذا مهارة في كتابة منتج العمل وخصوصاً في استخدام منتجات العمل. 
- أن يتم تحديث كافة منتجات العمل المتأثرة عند الحاجة. 
- هناك إمكانية التدقيق والتتبع لمنتجات العمل (على سبيل المثال من المتطلبات وحتى 
أساسية محددة عند مراحل إنجاز رئيسية (مثل نهاية مرحلة المتطلبات) لإنشاء 
التتبع وتجنب الأهداف المتحركة. 
- حيثما أمكن» يتم استخدام أداة رسمية موثقة لتطوير معظم منتجات العمل (على 
سبيل المثال إنشاء المتطلبات في أداة متطلبات: ونماذج لغة التعليم الموحدة UML‏ 
باس تخدام أداة الرسم البياني وأداة ربط بين الأداتين باستخدام أداة أخرى من 
مجموعة الأدروات (Lgi‏ 
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للانتقال السلس والصيانة الجيدةء يجب على مزود الخدمة أن يطلب المستندات 
التي تم إنشاؤها خلال دورة حياة المشروع. حيث ستساعده في فهم الحل؛ والعثور على 
العيوب» وفي الحصول على صورة Aale‏ عن مدى كفاءة الحل. ومن أجل التحسينات 
المستقبلية فإنه بحاجة فقط لتحديث الوثائق الموجودة Maa‏ من إعادة بنائها. وهذا من 
aL‏ تحسين مجمل جودة إدارة خدمات aas‏ المعلومات. 


-Y‏ إنشاء اختبار التكامل في وقت مبكر وتقديم اختبار المكون كخدمة: 


إن ثالث عامل نجاح رئيسي هو اختبار التكامل في وقت مبكر على المشروع بأكمله. 
خيراء مجال الاختصاص المحترفين في اختبارات عديدة باستخدام طريقة اختبار 


مثبتة. 
قد تشمل طريقة الاختبار المراحل التالية: 


١‏ - تخطيط الا ختبار: 

- تحديد Alas‏ وإستراتيجية الاختبار. 

- تحديد مدى شمولية الاختبار على مستوى عال. 
- المشاركة فى مراجعات المتطلبات. 


9 Lo v1 تحديد‎ -Y 

= تحديد سيناريوهات اختيار عامة وحالات اختيار. 

— إنشاء متطلبات التتبع ومصفوفة التتحمق. 

a‏ المشاركة في مراجعات التصميم. 

elis =‏ الاختيار: 

- إنشاء حالات اختبار مفصلة والسيتاريوهات (أفضل باستخدام (ET‏ 
- تحديد بيانات الاختبار (تطلب من العميل) وتعيينها لحالات اختبار. 
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slc] —‏ اأضوهن:انخغار تحمل البنانات esos Lais‏ الآأخفاز محدوة تلقافياً: 
- إنشاء بيئة اختبار (تطلب من المزود). 

- إعداد تقارير الاختيار. 

- تنفيذ أعمال مراجعة جاهزية الاختبار. 

-t‏ تنفيذ الاختبار: 

- تنفين الاختبارات المختلفة وفقاً للخطة. 

- توثيق نتائج الاختبار (على سبيل المثال ضمن أداة ما). 

- عمل تقارير الأخطاء ومراجعة نسب إتمام الاختبار. 


- توفير تقارير الاختبار. 
- تنفيذ إعادة الاختبار من العيوب الثابتة واختبارات إصلاح العيوب. 
-o‏ إغلاق الا ختبار: 
- تقديم بروتوكولات الاختبار. 
- التنفيذ بقبول المستخدم النهائي (دعم العميل). 

تبدأ المرحلة الأولى في الوقت نفسه أو متأخرة قليلاً بعد مرحلة التحليل؛ وينفذها 
مهندس نظم الاختبار. يساعد التكامل العميق والعمل الجماعي بين مهندس نظم 
الاختبار. ومهندس نظم المعلومات» ومدير المشروع: والعميل على تحديد الاختبارات 
الصحيحة:؛ والحصول على تغطية الاختبار الكافيةء والكشف عن العيوب في أقرب 
وقت ممكن في المشروع. 

ينبغي الجمع بين المراحل النموذجية في طريقة الاختبار مع مجموعة أدوات جيدة. 
والقوالب والمبادئ التوجيهية؛ والتي ينبغي على فريق الاختبار إعادة اس تخدامها 
كلما دعت الحاجة لتطوير خدمة جديدة. إن التحدي الرئيسي 3351 خدمات تقنية 
i oie‏ هو e d‏ عة etas sb E tag Es‏ إذا كان ذلك دد Sechs‏ 
«lei‏ فإن التكاليف عادة تفوق الفوائد المترتبة من البنية التحتية للاختبار. وإذا 
كان مزود الخدمات مسؤولاً عن كمية أكبر من الخدمات, أو كان عليه تطوير حلول 
جديدة أو كان داعماً لمشاريع أخرى تقوم هي بدورها بتطوير حلول جديدة فلا بد أن 
يقدّم «مكون الاختبار» خدمة للعملاء. 
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اعتماداً على مزود الخدمةء قد يشمل مكون الاختبار ما يلي: 
- تقديم الدعم في مرحلة واحدة أو لكل مراحل الاختبار الخمس عن طريق توفير 
مهندسي نظم الاختبار وخبراء مجالات الاختصاص. 
- إجراء المراجعات لكافة مراحل الاختبار المختلفة. 
- توفير بيئة اختبار (عدة نظم اعتماداً على نطاق الاختبار: نظم للتطويرء وللتكاملء 
واختبار النظامء واختبار الأداء. واختبار قبول المستخدم ... إلخ). 
- توفير مجموعة أدوات الاختبار لتحديد «cul Lu YE‏ وإعداد التقارير: والتشغيل 
التلقائي للاختبارء ... إلخ. 
- تشغيل وإدارة مجموعة أدوات الاختبار. 
- تشغيل ela WI‏ 
نتيجة توفير مكون الاختبار هي إشراك مزود الخدمة في الخدمات الجديدة في مرحلة 
مبكرة جدا. مما يعطيه ميزة إضافية هي فدرة فريق الاختبار على بناء المهارات المطلوية 
لتشغيل وصيانة خدمات ما بعد بدء الإنتاج دون الحاجة إلى منحى ala‏ مكثف. 


ميادرات التسليم المتميز: 

يشمل التسليم المتميز أيضأ المبادرات الرامية إلى تحسين قدرات التسليم على 
مستوى أوسع. يمكن أن يتأثر تعريف مبادرات التسليم المتميز بالنظر إلى الوراء 
لاسترجاع القضايا موضوع البحث المشتركة في التسليم المتميز وأسبابها الجذرية أو 
من خلال النظر إلى الأمام واستشراف طرق تحسين نهج التسليم المتميز القائم لتحقيق 
استقرار أو تحقيق تحسين أكير في أفضل ممارسات أداء التسليم المتميز. تتعامل 
الأمثلة النموذجية لمبادرات التسليم المتميز مع الطرق» والأدوات؛ والنشر والتدريب. 

مثال على مبادرة سابقة للتسليم المتميز هي نشر أداة آي بي إم الإستراتيجية لإدارة 
المشاريع التي تدعم الانتقال إلى بيئة مؤسسية لإدارة المشاريع. تقدم الأداة مستودع 
بيانات عام يمكن الوصول إليه عبر تقنيات الشبكة العالمية (الويب)» يدعم الأنشطة 
الرئيسية لإدارة المحافظ والمشاريع على التوالي لكل أصحاب المصلحة الرئيسيين. 
اشتمل النشر على تدريب الممارسين على الأداة جنبا إلى جنب مع التدريب التوعوي 
في كل من السياق الإستراتيجي» ودعم المشاريع/ مكتب خدمات المستفيدين ورصد 
التقدم في الاستخدام. 
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مثال سابق آخر هو تطوير ونشر أدوات لدعم مديري المشاريع ومهندسي نظم 
المعلومات في جمع واختزال الجهود الفعلية للمشروع بطريقة قياسية منظمة لبناء 
قاعدة بيانات التقدير. مما جعل بيانات الجهود الفعلية متوفرة بشكل عام كفحص 
عقلانية التقديرات في المشاريع اللاحقة ذات الطبيعة المماثلة لها. تبين هذه المبادرة 
للتسليم المتميز عدم اقتصار خدمات التسليم المتميز على إدارة الأعمال لخريطة 
نموذج مكون الأعمال؛ ولكن يشمل أيضاً كفاءات أخرى مثل المعلومات والمعرفة. 

تعاملت مبادرات التسليم المتميز الأخرى مع جمع ونشر الدروس المستفادة من نتائج 
المشاريع؛ بمشاركة مراكز التسليم العالميةء ومواد التدريب والدعم لمديري المشاريع: 
وملآك العقود أنفسهم. وذلك للوقاية من القضايا النمطية المشكلة التي تحدث خلال 
فترة المبيعات وبدء إطلاق المشروع. 


الدوافع الرئيسية لنجاح تطبيق إدارة الجودة: 


العامل الرئيسي لنجاح إدارة الجودة في شركة آي بي إم هو التنفين المتسق والسلس 
عبر جميع مستويات الأعمال والمؤسسة: بدءا من إستراتيجية واضحة ويتبعها التخطيط 
المناسب والمراقبة والتنفيذ المركز. دعماً لأهداف آي بي a]‏ في تقديم قيمة العميل. 
وتمكين النمو المربح» قامت شركة آي بي ed‏ بإجراء تحليل لأعمالها وفقأ لنموذج مكون 
الأعمال وأنشأت نظاماً إدارياً للتسليم المتميز. قوي في تخطيط المحافظ وضبط 
المشاريع. وقد وضعت شركة آي بي إم مجموعة من الأساليب والأدوات التى تشمل 
الخبرات الطويلة الأمد من جميع أنحاء العالم والممستمدة من عدد من مختلف أنواع 
المشاريع. وينصب التركيز على استباق المشاكل قبل وقوعهاء ومن ثم على اتخاذ 
إجراءات وفائية استبافية. يتم تسليم المشاريع من قبل خبراء وأشخاص مدربين, 
ويتم جمع الدروس المستفادة بشكل مستمر وإعادة النتائج مرة أخرى إلى العمليات 
والأساليب والأدوات لإجراء التحسينات. 
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المصطلحات والتعاريف: 

- نموذج مكون الأعمال (سي بي إم): يس تخدم نموذج مكون الأعمال» بما في ذلك 
معايير التمييم الخاصة بالشركة والمكونات المهمة أو الساخنة التي تستخدمها الإدارة 
سيتم استخدامه لتحديد القرارات الإاستراتيجية والتركيز على العناصر الصحيحة 
المتعلقة بالجهد والقيمة المتوفعة. 

- التسليم المتميز(دي إي): يستخدم لتقليل aas‏ الأرباح وسد الهوة يبن حاللات 
التسعير والريح المتوقع والمتحقق فعلا. يركز التسليم المتميز على عرض أداء كل من 
دورة الحياة (عرض المشروع) والريع سنوي (العرض المالي). 

EN‏ إدارة المشاريع الملؤوسسية: تهج إداري يطبق مجالات إدارة المشروع على إدارة كل 
وظائف المنظمة. يتضمن حل الإدارة الملؤأسسية للمشروع البنية التحتية القائمة 
على المشاريع (الطرق والأدوات والعمليات). والمهنيين المهرة ذوي الخبرة في إدارة 
المشاريع, واستخدامات تخصصات إدارة المشاريع في الإدارة اليومية للأعمال. 


- طريقة أي بي إم العالمية في إدارة المشاريع (دبليو دبليو بي aj‏ إم): طريقة Aa ua‏ 
لإدارة المشاريع لاستخدامها من قبل جميع مهنيي آي بي el‏ لإدارة المشاريع. وهي 
تصف كيفية تشكيل وتخطيط | لمشروع» ومن ثم إدارة تنفيده. 
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- الإطار الإرشادي التنبؤي: مجموعة من مؤشرات الأداء لدورة الحياة والريع 
سنوي . 

- الحالة الصحية للمشروع: تصنف حالة المشروع في فئات من A‏ (تحت السيطرة) 
إلى D‏ (مضطرب) من حيث الجوانب المتصلة بالتنفيذ الناجح كالنطاقء والجدولة 
الزمنية. وأصحاب المصلحة. وفوائد الأعمال. 


0 المفاتيح السبعة للنجاح: إطار عمل لتقييم ومراقبة وإدارة صحة المشروع بشكل 
استبافي. 
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الفصل الخامس 
مقارنة ودمج أطر عمل حوكمة تقنية المعلومات 
لدعم إدارة تفئية المعلومات 


إم. جوكن: مدرسة فراتكفورت للمال والادارة. ألمانيا. 
دبليو. جوهانسن: مدرسة فرانكفورت للمال والإدارة: ألمانيا. 


ملخص البحت: 

شهدت السنوات الأخيرة بصورة غير مسبوقة اندماجأ بين أفضل ممارسات 
المعرفة العملية في مختلف مجالات إدارة تقنية المعلوأمات. صاحب هذا الاندماج: 
الانتشار الذي لاقته بعض المعايير القياسية والنماذج المرجعية (كوبت» آيتيل» نموذج 
إحكام تكامل csl aal‏ عائلة معايير أيزو ۲۷۰٠١‏ إلخ). كما تعارف على تصنيف 
هذه المعابير كأطر عمل لحوكمة تقنية المعلومات. تهدف كل من هذه الأطر إلى دعم 
أجزاء معينة من إدارة تقنية المعلومات بأفضل ممارسات المعرفة وتعزيز جودة خدمات 
تقنية المعلومات المقدّمة. ولكننا نواجه الآن وضعاً يتميز بوفرة في أطر لحوكمة تقنية 
المعلومات. خاصة في حال استخدامها مجتمعة أو بالتوازي. فسيتولد عن ذلك تكرار 
للعمليات وزيادة في تعقيدها. لتنظيم تعامل فعال بين هذه الأطر ومواجهة عدم 
التجانس بينها. على سبيل المثال في دلالات العمليات وتقنيات الوصف؛ أصبح تطبيق 
هذه الأطر مسألة حيوية للبحوث. في هذا الفصلء سينقل المؤلفون صورة عما انتهى 
إليه علم المقارنة والتكامل بين أطر عمل حوكمة تقنية المعلومات» وتحليل مزايا وعيوب 
الطرق المختلفة. وتقديم النهج الخاص بهم على أساس النمذجة الوصفية. يعتقد 
المؤلفون أن نهج النمذجة الوصفية نهج واعد لسد الفجوة بين المقارنة العامة العالية 
المستوى والتعيين التفصيليء لأنها تسمح بتحديد مواضع التكرار والدلالات الوصفية 
غير المتسقة بين مختلف مستويات الأطر كل مستوى على حدة. مع الوعد بزيادة عائد 
الاستثمارء فإن المواءمة والتنتسيق بين مختلف الأطر هو موضوع مهم ضمن أقسام 
تقنية المعلومات T)‏ 955-19( ۷ )). هذا النهج هو خطوة أولى باتجاه معالجة 
متكاملة ومنسقة للأطر المعمول بها LJL‏ لإدارة تقنية المعلومات. 
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شه الأمس القريب ظهور مجموعة واسعة من المعايير. وأطر أفضل الممارسات؛ 
والنماذج المرجعيةء وطرق الملكية (تسمى مجتمعة بأطر العمل) المخصصة لدعم حوكمة 
تقنية المعلومات. تهدف هذه الأطر إلى التحسين كمواءمة تقنية المعلومات. ومدى 
التوافقية والامتثال: وإدارة الخدمةء وجودة العمليات» وأمن الإدارة (جوهانسن وجوكن, 
.. من أمثلة الأطر المعروفة بش كل كبير: كوبت (معيار ضبط أهداف تقنية 
المعلومات والتقنيات ذات الصلة)ء وآيتيل (مكتبة البنى التحتية لتقنية المعلومات)ء وسي 
al al‏ آي (نموذج نضج القدرات المتكامل)ء le g‏ معابير إدارة الأمن (أيزو (YY ٠‏ 
في حين أن المعيار أيزو - هو معيار مخصص يجري إعداده Lilo.‏ «لحوكمة تقنية 
معلومات المؤسسات». 


وبينما يخلق تنفيذ وتطبيق إطار واحد بالفعل جهوداً كبيرة في بيئات الأعمال 
الفعالة (أو المؤوسسات الحكومية)ء إلا أن استخدام عدة نماذج عادة ما يشكّل مخاوف 
كبيرة بخصوص زيادة التعقيد. وتكرار الوظائف دون حاجةء وزيادة إجمالي تكلفة 
التملك. ويسم الوضع الحالي أولاً بالنمو الحاد في قبول هذه الأطرء La,‏ بزيادة 
الاستثمارات في تطبيق هذه الأطر في عمليات الأعمال. إن أسباب تطبيق هذه الأطر 
قد تكون قائمة حول قضايا المطابقة (الامتثال للقواعد واللوائح) أو الأداء (اكتساب 
الكفاءة المثلى والفعالية أي التوجه لتقنية المعلومات) أو كلاهما معا. 


بالنظر إلى درجة الاختلاف وعدم التجانس بين مجموعات أفضل الممارسات 
وهيئات المقاييس المنتجة لأطر العملء تبرز الحاجة إلى تحليلها فيما يتعلق بمدى 
تغطية الوظائف. وتكرار الوظائف والأنشطة: dale g‏ فإن التناقضات وعدم اتساق 
الوظائف يصبح واضحاً. وينطبق هذا أيضأ على تحليل خيارات التكامل بين عدة 
أطر عمل في البيئة نفسها. فيما يلي سنقدم لمحة عامة عن عملنا بشأن التحليل 
والمقارنة والتكامل بين أطر العمل. يمتل النهج aall‏ أساساً للمشروع ذي المنحى 
الإداري في مجال حوكمة تقنية المعلومات. يهدف هذا المشروع الجاري العمل عليه 
إلى دعم الإدارة عن طريق إثارة تحديات البيئة المتعددة النماذج وزيادة عائد الاستثمار 
في تقنية المعلومات. 
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قد تتعرض الشركات إلى وجود عدة أطر عمل في الوقت نفسه. والتي يتم استخدامها 
بشكل متواز أو جزئي لدعم المهام المختلفة لإدارة تقنية المعلومات. jas ils‏ الأطر 
alos‏ فى ناكل cada cali‏ بعلي ر Ua oa‏ ع ری Ati‏ 
على سبيل JELU‏ يشيع استخدام معيار كوبت من قبل مدفقي الحسابات والمحاسبين 
(آي تي جي آي — مؤسسة حوكمة تقنية المعلومات, (TY MS ۲۰٠۷‏ في حين يستخدم 
مطورو حلول تقنية المعلومات في أغلب الأحيان معيار نموذج نضج القدرات المتكامل 
(سي al al‏ آي) على الرغم من احتواء معيار كوبت على نموذج تكامل (آي إس إي - 
مؤسسة هندسة البرمجيات. (Ys * V‏ وعلى الرغم من إمكانية تركيز عمليات تقنية 
المعلومات كعمليات آيتيل إلا أنه يمكن أن توجه لتشمل قضايا قيم الأعمال المنظورة 
أيضاً من قبل معيار كوبت (أو جي سي» (Ys V 7٠٠٠١‏ إن مراقبة وضبط الدمج 
بين الأطر المختلفة هو شرط مسبق للاستخدام الفعال والتخلص من مساوئ كل إطار 
على حدة. 
تخلق البيئة المتعددة النماذج (سيفي وآخرون, (Y- «A‏ تحدياً كبيراً بالنسبة لإدارات 
تقنية المعلومات في الشركات» حيث حيث إن )١(‏ الأطر الجزئية أو ت أو(؟) 
استخداماتها بالتوازي في الوقت نفسه» أو كلاهما cina‏ سوف تؤدي إلى تعقيد تطبيق 
هذه الأطر وأن تكلفة تغطية التداخل والتكرار الحاصل بين مجالات التطبيق سيزداد. 
ومن ثم تزداد تكلفة تطبيقات حلول تقنية المعلومات. وعليه:؛ قد يكون من الصعب 
تحقيق نسبة مرضية للتكلفة مقابل الفائدة في بيئات متعددة النماذج. 
تقديراً لهذه التطورات» يتكون نهجنا من جزئين: )١(‏ التحليل (Y)s‏ التقليل من 
مجمل التعقيد الناشى 
- تحليل الوضع: نقوم بالتحقيق عن سبب قيام الشركات )١(‏ باستخدام أجزاء فقط 
من الأطر و(۲) سبب ميلها إلى تطبيق عدة أطر بالتوازي وماهية العقبات التي 
يلزمها تخطيها للقيام بذلك. 
- الحد من التعقيد الناشئ: نقترح القيام )١(‏ بمقارنةء و(۲) دمج أطر عمل حوكمة 
daas‏ تقنية المعلومات بحسب المتطلبات المعنية. 
الإعلان Y‏ -1: أطر العمل. على سبيل المثالء nass‏ أو آيتيلء أو أيزو ٠‏ 
جميعها لها تأثيرات عميقة محتملة على بنية عمليات الشركة وعمليات تشغيلها . 
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يعكس الاستخدام الجزئي لهذه الأطر إحجام الشركات عن قبول التكاليف الناجمة عن 
مقدار التغيير المصاحب لعملية التنفيذ. «قطف الكرز» هو النهج العملي لتجنب هذه 
العيوب» بمعنى أنه محاولة اختيار تلك الأجزاء فقط» وهي التي تتلاءم مع متطلبات 
محددة مثل التخطيط الإستراتيجيء أو إدارة مستوى الخدمة:؛ أو التوريد. 

الإعلان ١‏ - ب: قمنا بتحديد ثلاثة أسباب رئيسية تؤدي إلى تطبيق الشركات عدة 
أطر عمل بالتوازي في ذات الوقت. 


السبب الأول للاستخدام المتزامن لأطر العمل في وقت واحد هو النمو في المجال 
المحتمل لتطبيق كل نموذج على حدة. لقد أدركنا أن أحدث اللإصدارات من عدة 
نماذج هي أكثر شمولية من سابقاتها. معيار آيتيل الإصدار الثالث مثال جيد على 
ذلك عند مقارنته بالإصدار الثاني. حيث يركز معيار آيتيل في إصداره الجديد على 
دمج وتكامل تقنية المعلومات في بيئة الأعمالء وضمان وصول قيمة الأعمالء ومعالجة 
الخدمات كأصول تجارية. يفطي معيار آيتيل الإصدار الثالث» في جوهره» زاوية 
أكثر اتساعاً بكثير من الإصدار i UAE‏ كما يضيف إستراتيجية الخدمة ودورات حياة 
الخدمات في مزيج يتناسب بشكل أفضل مع عدد أكبر من منظمات تقنية المعلومات. 
حيث يركز إطار آيتيل السابق في المقام الأول على العملياتء في حين يدور الإصدار 
الثالث الآن حول الخدمات ومع التركيز أكثر على الإستراتيجية وإدارة العمليات. 
ونتيجة لذلك؛ تنقسم عمليات الدعم والتسليم في هذه الحالة إلى دورات حياة كل 
من: تصميم الخدمة, وانتقالهاء وعملياتها. وهذا يعني حدوث التداخل بين نماذج 
منفصلة من وجهة نظر المؤسسة» مما يلزم تطبيق الاستخدام المتزامن بصورة أكبر في 
دات الوفت. 

قد يكون السبب الثاني هو شدة التكامل بين وحدات الأعمال أو الإدارات المختلفة 
ضمن تقنية المعلومات» كما في مثال التكامل الأفضل بين عمليات تقنية المعلومات 
وتطوير حلول النظم. قد يدعم التكامل وحدات الأعمال باستخدام أطر عمل مختلفة 
من خلال التوفيق والمواءمة بين العمليات» كما في مثال النظام الذي يتم تطويره 
باستخدام معيار نضج القدرات المتكامل حيث يعمل مستقبلاً في بيئة يهيمن عليها 
معيار آيتيل. يلزم الفرق متعددة التخصصات الملمة بأطر عمل مختلفة التخاطب 
قن اة Lag‏ ينها لمكن من الففل معا 
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يرتبط الدافع الثالث لاستخدام البيئات المتعددة النماذج مع السبب الثاني. يفضل 
أصحاب الشأن في الشركات النموذج الأقرب إلى خبراتهم ووجهات نظرهم للأعمال. 
على سبيل JEL‏ يفضل مهندسو النظم عادة العمل مع معيار نضج القدرات المتكامل 
CMMI‏ على حين تتمسك عمليات تقنية المعلومات بمعيار آيتيل ويعمل مدفقو 
الحسابات بأكبر قدر من الكفاءة مع معيار كوبت. 


الإعلان :Y‏ بالنظر إلى الأسباب المذكورة أعلاه حول تطبيق عدة أطر أو مجموعة 
من الأطر الجزئية نجد أنها تؤثر سلبياً على قدرات النماذج فتصبح دون الممستوى 
الأمشل لها مع احتمالية عالية للتكرار الزائد عن الحاجة في حالات النماذج المتعددة. 
هذا بدوره قد يدمر مجمل حالات الأعمال لتطبيق الأطرء ومن ثم التشكيك في 
استخدامها. 


شركات تقنية المعلومات. من مثل إدارة العملية:. والأداء والمواءمة. ومساهمة القيمة. 


قبل التخلص من التكرارات الزائدة عن الحاجة؛ والتي تعد سبباً لعدم الكفاءة, 
لا بد من تحديدها والتعرف عليها بشكل صحيح. فيما يلي نقترح bag‏ لمقارنة 
منهجية لأطر العمل من أجل تحديد أوجه التكرار ودلالاتها. بالإضافة إلى التكرارات 
الزائدة» لا بد من تحديد الثفرات الوظيفية من أجل فهم كيف أن محدودية إطار العمل 
لن تسمح له بتغطية كافة النطاقات الوظيفيةء مما يعني أن بعض الوظائف س تكون 
خارج حدود الإطار. 

الإعلان Y‏ - ب: لتحسبن الكفاءة والحصول على نسبة أفضل للفائدة مقابل التكلفة 
كنتيجة لتطبيق أطر العمل في بيئة متعددة النماذج. سنقدّم - كخطوة ثانية - læg‏ 
لتكامل أطر العمل. يسهم التكامل بإنشاء بيئة يمكن فيها لأطر العمل أن تعمل 
بالتوازي دون حدوث إشكالات التداخل بينها أو إساءة دلالات الأوصاف. ومن ثم الحد 
من التعقيد. والاستغناء عن جهود التنسيق. 


كرس ما تبقى من هذا الفصل إلى ما توصلت إليه الدراسات في مجال مقارنة 
أطر العملء. من وجهة نظرنا حول هذا الموضوع ونهجنا في نمذجة أطر heall‏ ورسم 
مخططاتها ودمجها من خلال نهج قائم على النمذجة الوصفية. 
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مناهج مقارنة ودمج أطر عمل حوكمة تقنية المعلومات: 

لقارنة ودمج أطر عمل حوكمة تقنية المعلومات سنقدم læg‏ علمياً cie PAP‏ 
نطاق واسع. رغم اقتصارنا على مجموعة محدودة من الأطر حالياًء سنركز بشكل 
رئيسي على معايير کوبت» وآيتيل: Jlag‏ آي تي وسي al al‏ آي. قمنا باعتبار معيار 
كوبت الركيزة في هذا النهج: مما يمكننا من الاستفادة من البنية الهيكلية الجيدة 
لعمليات تقنية المعلومات باعتبارها جزءاً من نطاق معيار كوبت الذاتي. يمكن اعتبار 
معيار كوبت معياراً نموذجياً وشاملاً تقريباً لكل المهام والعمليات التي يلزم منظمة 
تقنية المعلومات تنفيذها. إلا أنه علينا أن نكون على بينة من حقيقة أن معيار كوبت 
يعمد إلى اقتراح أهداف تحكم معينة فقط (هذه الأهداف) سيتم استيفاؤها من قبل 
عمليات تقنية المعلومات. إلا أنه لا يذكر كيفية القيام بذلك ولا الوسائل لتطبيقها 
واستخدامها. في المقابل فإن معيار آيتيل يحتوي Lal‏ على وصف لكيفية تنفيذ 
العمليات — وليس ذكر وجوب القيام بها فحسب. كما يركز أكثر على «تشغيل» تقنية 
المعلومات - أي توفير وإدارة الخدمات, أكثر من التركيز على إدارة ومراقبة الخدمات. 
كمثال ثالث. يركز سي al al‏ آي على الجودة وإعداد أولويات تطوير النظم. إن إطار 
سى إم إم آي - مثل كوبت - ذو بنية منظمة ومتماسك. 

باعتبار هذا القدر الكبير من عدم التجانس بين أطر العمل في الأهداف المتاحة 
والتوثيق» فإن نهجا لمقارنتها يسهم في تقديم فهم أفضل لتلك الأطرء ومن ثم استخدامها 
بشكل أكثر كفاءة. كما أنه من الممكن مقارنة ودمج أطر العمل بطرق مختلفة. في 
الفقرتين التاليتين» سنجمل نهجين أساسيين بالتفصيل وعلى مستوى Jle‏ ونقارن بين 
أطر العملء. أي مقارنة المعايير المتعددة وتعيين الوظائف. 


المقارنة المتعددة المعابير: 


الخطوة الأولى لدمج أطر العمل هي تحليلها ومقارنتها. في هذا الفصل» سيتم 
عرض مختلف طرق المقارنة بين النماذج باستخدام المعايير والقيم المميزة لها. 

في البداية سنأخذ نظرة عامة على مستوى عال. تظهر المصفوفة في الشكل (Y)‏ 
مثالاً على تصنيف عدد من الأطر مع التركيز على الفئات (من منظور داخلي وخارجي) 
ومحور الكفاءة والفعاليةء والمساهمة الإإستراتيجية. 
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يعني «التركيز الداخلي» أن الإطار يتناول أساساً الجوانب التي تشير إلى أنشطة 
ومهام قسم تقنية المعلومات نفسه. أما «التركيز الخارجي» في المقابل؛ فيتناول توجه 
الإطار في مجال الأعمال؛ من مثل تجسير الهوة بين الأعمال وتقنية المعلومات. 

في حين أن نموذج كوبت وبالمثل نموذج القيمة لتقنية المعلومات VALIT‏ (آي تي 
جي uel‏ 7١٠٠ب)‏ يتصلان بشكل كبير بإس تراتيجيات الأعمال وتقنياتهاء والمحافظة 
على وجهة النظر للشركة من وضع السوق الخارجية؛ فإن معيار آيتيل مكرس التشغيل 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات ۱۷4 


مقارنة ودمج أطر عمل حوكمة تقنية المعلومات لدعم إدارة تقنية المعلومات الفصل الخامس 


الفعال لعمليات الخدمات ويركّز داخلياً أكثر على جوانب البنى التحتية للشركة. وعلى 
غرار معيار آيتيلء فإن معيار أيزو ٠٠٠٠١‏ مخصص للخدمات الفعالة. ومختلفاً عن 
الإصدار الثاني فإن آيتيل الإصدار الثالث الجديد يقترب أكثر من مركز الشكل. 
في حين أن معايير أيزو لأمن المعلومات (عائلة معايير أيزو (YV***‏ تتوسط JSA‏ 
وتعنى بالأمن الفعال» أي الإستراتيجيةء وبطبيعة الحال تركز على الجوانب الداخلية 
والخارجية على حد سواء. 

طريقة أخرى للمقارنة بين أطر العمل اقترحها (S‏ من دوليه وغولن (Y° T)‏ حيث 
يتكون الشكل الثنائي الأبعاد من محور المسؤوليات الرئيسية لقسم تقنية المعلومات 
ومحور الغرض الرئيسي للاستخدام المقصود منها (الشكل (Y‏ 

المسؤوليات: يمثلها المحور العمودي للمصفوفة ويقسم بحسب مجالات المهام لقسم 
تقنية المعلومات. هناء يتم تمييز إدارة تقنية المعلومات بأكملها عن تطوير أنظمة جديدة 
والأعمال التشغيلية: إدارة تقنية المعلومات: وعمليات تقنية المعلومات» وتصميم تقنية 
المعلومات. 


الغرض المقصود: يصف المحور الأفقي الاستخدام الرئيسي المقصود من إطار 
العمل. كذلك. فقد ميزوا بين تعريف العملية (الغرض من النموذج هو تعريف عمليات 
تقنية المعلومات) ومتطلبات العملية (تحديد المتطلبات التي يلزم العملية الوفاء بهاء 
على سبيل JELU‏ مقاييس أداء العملية) وتحسين العملية (دعم إطار العمل لتحسين 


۱۸۰ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الخامس مقارنة ودمج أطر عمل حوكمة تقنية المعلومات لدعم إدارة تقنية المعلومات 


شكل رقم (Y)‏ تموضع أطر العمل (معدلة بحسب مقترح دوليه وغولن 0 ((Y*‏ 


إدار ۵ 
تقنية المعلومات 
IT Management‏ 


عمليات 
تقنية المعلومات 
IT Operations‏ 
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تلتصهيم 
تقنية المعلومات 


IT Design 





تحسين العملية متطليات العملية تعريف العملية 
Process Definition Process Process‏ 
Requirements Improvements‏ 


بيئما تسمح التصنيفات أعلاه (الشكل ١ء‏ والشكل (Y‏ بتوضيح إطار عمل حوكمة 
التداخلات المحتملة بين المهام والأنشطة. لکن تساعد هده التصنيفات على gere‏ 
مجال موضوع إطار العمل نصورة اة puedo‏ بمعرفة التوجه الأولي للإطار. ومع 
ذلك تعتبر محدودة للغاية ولا تتيح تحليلا أعمق لترابط الأطر. ومن ثم لن تتيح كذلك 
استخلاص استنتاجات عن تطبيق مشترك. 

من الممكن إجراء مقارنات تفصيلية أكثر من خلال تطبيق قوائم المعايير. قارن 
والتر وكخمار (Y> UV)‏ بين «أطر العمل لإدارة الخدمة» و«أطر العمل لإدارة تطوير 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 1۸۱ 


مقارنة ودمج أطر عمل حوكمة تقنية المعلومات لدعم إدارة تقنية المعلومات الفصل الخامس 





تقنية المعلومات وتطوير البرمجيات. استمدت فوائم المعايير من مراحل دورة حياة 
البرمجيات. والتي يتم تعيينها مرة أخرى إلى هيكل العملية في معيار آيتيل (دعم 
الخدمة وتسليم الخدمة) وتستكمل مع محتويات كتب آيتيل الأخرى والمهام ذات الصلة 
في تطوير البرمجيات. يوضح الشكل (Y)‏ درجة التفطية من مختلف الأطر. ويشار 
إلى التقاطعات بواسطة علامات الاختيار. 


شكل رقم Y)‏ المقارنة القائمة على المعايير بين أطر العمل (مقتبس بتصرف من والترزوكخّمار(5١٠٠))‏ 
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لذلك عند مقارنتها مع الملصفوفات» يمكن الحصول من قوائم المعايير على معلومات 
أكشر تفصيلاً عن مجال موضوع معين. ومن المثير للاهتمام» أن ملاحظات والتر 
وكخُمار (Ys V)‏ لا تنحصر في البرمجيات ودعم الأنظمة ولكن تشمل أيضاً نماذج 
وأساليب تطوير النظم. ومع ذلك ينبغي ملاحظة أن قائمة المعايير لا تتناول مجموعة 
الموضوعات التي تغطي حوكمة تقنية المعلومات. وهكذاء فإن معايير الإدارة القائمة 
على القيمة لتقتقة العلومات ومفاتر المواءمة لتقنية المعلومات غير موحودة: 


VAY‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الخامس مقارنة ودمج أطر عمل حوكمة تقئية المعلومات لدعم إدارة تقنية المعلومات 
E‏ 


Gu RA‏ وهنزكر (Y* * Y)‏ يصفان ويقارنان أطر العمل باس تخدام قائمة طويلة 
من المعايير تستمد من أهداف استخدام الإطار ومن توفعات استخدامه. وقد قاما 
بالتمييز بين المعايير الرسمية التنظيمية والمعايير العملية. تؤثر المعايير الرسمية على 
مكونات وهيكل إطار العمل» في حين تشير المعايير العملية إلى المعايير التي لها أهمية 
خاصة للتطبيق في الواقع العملي. 

بالمقارنة مع قائمة التطبيقات المقدمة من والتر (Y: 11) oS,‏ فإن المصفوفة 
المبنية وفق متطلبات محددة تكون أكثر عمومية؛ بمعنى أنها تتناول بصورة أكبر الجوانب 
الهيكلية بدلاً من محتويات محدّدة. يبيّن الشكلان )£( و(0) نهج هُخشتاين وهنزكر 
.(Y** Y)‏ وقد قمنا بتعديله لمعيار كوبت .2,١‏ 
شكل رقم )£( المعايير المستخدمة من قبل هخشتاين وهنزكر(منقولة بتصرف عن هخشتاين وهنزکر(۳٠٠۲))‏ 


المعايير النظامية 
ظ 
التفصيل وصف مكونات أطر العمل بصورة وافية (أي الأنشطة لكل عملية). 


إطار العمل شامل ويضم كل المهام المعنية. 


ا يمتلك الإطار هيكلاً متسقاً. 


المدخلات/, | يتم وصف العلاقات بين العملية والنشاط وكذلك المدخلات 
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1 


| 
امل النجاح تم وصف عوامل النجاح للعمليات والأنشطة. 
اب اساي 
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|١‏ دليل التتفيذ | يتضمن إطار العمل تلميحات للتنفيذ أي لكل نماذج النضج. 


الوضوح/البساطة بالنسية لدى هم وإدراك امستخدمين ورجال الأعمال. 
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إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات VAY‏ 


مقارنة ودمج أطر عمل حوكمة تقنية المعلومات لدعم إدارة تقنية المعلومات المصل الخامس 


EEE 
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شكل رقم )0( المقارنة المستندة إلى المعايبر عن هخشتاين وهنزكر(منقولة بتصرف عن هخشتاين 45525 ((V*‏ 


النطاق العام النطاق غير العام 
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الفصل الخامس مقارنة ودمج أطر عمل حوكمة تقنية المعلومات لدعم إدارة تقنية المعلومات 





تقدّم المقارنة الممستندة إلى المعايير التي نفذها كل من G2 a‏ وهنزكر (Ys Y)‏ 
مصفوفة تقييم عالية الممستوى مع مجموعتين من الخصائص. وهي المعايير الرسمية 
والمعايير العملية. وتضم ثلاثة مؤشرات لكل منها ex)‏ كليل / Y‏ وعالية / متوسطة / 
منخفضة). وبسبب عدم تناول المصفوفة لأي محتوى نموذج محدد ومن ثم فإن المعيار 
لا يسمح بمقارنة الأطر على مستوى وظيفي محدد المحتوى. بالنسبة لتصنيف والتر/ 
ln‏ جد عدي Milli‏ العامة - من وجهة نظرنا - تكملة جيدة حيث يتم تسليط 
الضوء على الأطر من منظور مختلف 


balas (Y: 11) ووالتر وكخمار‎ (Y° Y) المناهج المبينة من هخشتاين وهنزكر‎ jag 
أنها تفشل في مقارنة الأطر على مستوى‎ Pi إلى حد ما على مستوى عال:‎ Laus: 
سنطيق النمذجة الوصفية كأسلوب من‎ » Jall الوظائف والأنشطة. للتغلب على هذا‎ 
أساليب الوصف والمقارنة للعمليات المنمذجة بشكل متدرج في ما يلي.‎ 
تعيين أطر العمل:‎ 

النهج الثاني للمقارنة ولاحقاً تعيين أطر العمل هو - على النقيض من النهج المستند 
إلى المعايير المشار إليها أعلاه - قائم على أساس ا مقارنة بين مواصفات المكونات» على 
سبيل المثال: الوظائف / العمليات التي تقدّمها أطر العمل. 

وقد بذلت المنظمات المالكة لأطر العمل» مثل آيساكا وأوه جي سي وآي تي إس el‏ 
إف. على الترتيب» جهوداً ليس في مجال المقارنة بين مختلف الأطر فحسب. ولكن 
أيضاً في الجمع بينها ودمجها جميعاً. 

في «مواءمة معايير كويت, "Um‏ وأيزو 86 لغائدة a‏ الأعمال» (آي تي جي «5l‏ 

۰°( فإن المنظمات المشار إليها حاضرة في مسألة مد ی التناغم الممكن بين كوبت 
افطل banc‏ رات تقنية المعلوما كبو كرس as 5 es‏ التسيق: و الققفية و التكامل dass‏ 
الممارسات أسهل لمستخدمي الأعمال والإدارة العليا (آي تي جي آي» ۲٠٠٠‏ ص (V‏ 

في هذه الدراسة: هناك خمسة مبادئ أساسية والتي ينظر إليها كشروط مسبقة 
لأي تنفيذ تاجح (آي تي جي «6l‏ °0( 


-١‏ التفصيل والتكيف: 
يحب أن تكون أطر العمل مصممة لتلبية الاحتياجات المحددة للمنظمة. 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 1۸0 


مقارنة ودمج أطر عمل حوكمة تقنية المعلومات لدعم إدارة تقنية المعلومات الفصل الخامس 





-Y‏ تحديد الأولويات: 
غرض تستخدم الأطر. علاوة على ذلك» يجب ضمان دعم الإدارة إضافة إلى مناقشة 
قضايا حوكمة تقنية المعلومات وإقرارها على أعلى مستويات الإدارة العليا. 


-Y‏ التخطيط: 


يشملا لتخطيط لل للتطبيق أسئلة تنظي تنظيمية: وإثارة ود تحليل المخاطرء وتطوير وتنفيد 


-٤‏ تجنب العثرات: 
من المستحسن اتباع قواعد الإدارة العملية لمواكبة إدارة التغييرء وإدارة 


التوقعات. ... إلخ. على سبيل المثال تنفيذ مبادرة الحوكمة في المؤسسة كمشروع 
al)‏ بدايةء ونهاية. ومراحل إنجازء إلخ). 


ه- المواءمة مع أفضل الممارسات: 

يوصي المبدأ الأخير بالاستخدام المشترك والمتكامل لمختلف نماذج أفضل الممارسات. 
آيتيل وكوبت وأيزو ۱۷۷۹۹ . 

فيما يلي سوف نعرض بعض الأمثلة على مبادرات التعيين المختلفة ومنهجيتها . 

مثال: «مواءمة معايير كوبت. وآیتیل› وأيزو ٩۹‏ لقائدة الأعمال» (آي تي جي 
(Y: ٠١ 6 «el‏ 

نشرت الدراسة المشار إليها أعلاه «مواءمة معايير كوبت. وآيتيل. وأيزو ١8‏ 
لفائدة الأعمال» (آي تي جي آي» 0* (Ys‏ في العام ۲۰۰۵ء وهي تشير إلى معيار كوبت 
الإصدار الثالث. وهو النموذج الذي يسبق معيار كوبت الإصدار ,١‏ ؛ الحالي. حتى لو 
كان هذا الأمر يحد من الأهمية العمليةء فما زالت دراسة تعد مثيرة للاهتمام بسبب 
الطريقة المستخدمةء حيث تم وضع العلاقات بين النماذج على المستوى التفصيلي. 

يحدث التكامل بين النماذج T‏ اتجاهين: من (o l9 A ab‏ تم تعيين «تفاصيل 
الدعم» ذات الصلة من معيار آيتيل وأيزو ١71749‏ إلى أهداف التحكم والسيطرة 
للتكامل. على سبيل المثالء تم تعيين الفقرة O, Y»‏ المتطلبات» في كتاب آيتيل «إدارة 


۱۸٦‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الخامس مقارنة ودمج أطر عمل حوكمة تقنية المعلومات لدعم إدارة تقنية المعلومات 





التطبيقات» إلى هدف التحكم التفصيلي PO2 Á‏ في C23 pai PO2»‏ بنية المعلومات». 
يشير نمط الخط العريض من تفاصيل النماذج الأخرى LS)‏ في الشكل ١‏ في عمود 
«أيزو («Y VV‏ إلى تفوق المعيار على الأهداف ذات الصلة في كوبت. لذلك» لا بد من 
المفاضلة. وهل يجب تنفيد النماذج NTC‏ في الوفت نفسه. في هذا الصددء ala‏ من 
غير الممستغرب ما إذا اعتبر معيار أيزو 686 مقارنة بمعيار كوبت نموذجاً متفوقاً 
عندما يتعلّق الأمر في الجوانب الأمنية. 

من ناحية أخرىء فإن الدراسة تربط معيار كوبت بمعيار آيتيل. هناء تعتبر محتويات 
آيتيل «تفاصيل الدعم» بمثابة dolas‏ مرجعية أساسية (انظر الشكل (Y‏ في حين 
يوفر العمود الآخر إشارة إلى أهداف تحكم كوبت ذات المستوى العالي (على سبيل 
المثال» (ATL‏ ويمكن الاطلاع على أهداف التحكم التفصيلية. 

ومع ذلك» من غير الواضح كيف تم استخلاص هذه المحتويات و«تفاصيل الدعم» 
من وثائق آيتيل» حيث لا توجد قائمة بالاسم الموجود في الشكل (V)‏ في العمود الأيسر 
والملأخوذة من وثيقة «إدارة التطبيقات» في آيتيل. بقدر ماء لا يوجد تعيين حقيقي 
للكونات آيتيلء وذلك بسيب عدم تمييز معيار آيتيل لهيكل ممائل واضح وثابت عند 
الإشارة لهيكل معيار كوبت. 


شكل رقم (5) تعيين معياري أيزو ۱۷۷۹۹ وآیتیل إلى معياركوبت (بتصرف من (آي تي جي آي ((Y* O‏ 


نطاق كوبت: التخطيط والتنظيم 
بناء هيكلية تقنية المعلومات 


هدف نطاق التخطيط والتنظيم الثاني: يلبي هدف «بناء هيكلية تقنية المعلومات» متطلبات 
الأعمال لتحسين تنظيم أنظمة المعلومات. يتم تفعيل هذا الهدف من خلال إنشاء نموذج المعلومات 
للأعمال والتأكد من تحديد الأنظمة المناسبة لتحسين استخدام أنظمة المعلومات. 


الهدف الضابط |المجالات الأساسية المعلومات الداعمة من | المعلومات الداعمة من 
لمعيار كوبت آيتيل أيزو ۱۷۷۹۹ 


٠"‏ نموذج هيكلية | تحتاج المعلومات إلى | إدارة البنية التحتية | ١٠١‏ متطلبات الأنظمة 
نموذج تحليل هيكلية | لتقنية المعلومات | الأمنية 
تقنيةالمعلومات. أوالاتصالات. ملحق 
نموذج بيانات الشركة |  .28‏ محتويات 
ومخططاتها السياسات Aud‏ 

المعلومات «cM uas S.‏ 
والاستراتيجيات. 
والبنى الهيكلية 
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Y.Y‏ معجم مفردات 
ومواصفاتها الأمنية 


"UR 
وك‎ «ii ae Leti 
الوصول إليها‎ 361535 


",؛ المستويات الأمنية | المستوى الأمنى لكل فئة | إدارة التطبيقات. دورة | 0 Y,‏ تصنيف المعلومات 
من البيانات ` حياة إدارة التطبيقات | ٠,١‏ البنية التحتية الأمنية 
0 المتطلبات للمعلومات 

١6‏ 34923( الأصول 
۸ معالجة الوسائط 
وأمنها 
۹ متطلبات الأعمال 
للوصول 
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إدارة التطبيقات 


وضع نماذج توضح المواءمة بين | هدف نطاق الهدف التفصيلي | نموذج هيكلية المعلومات 
إستراتيجيات الأعمال ونظم التخطيط 









"Pen‏ والإمكانات التنظيمية والتنفيد ١‏ الاستحواذ 


والتنفيد ۱۲,۱ 
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تحديد دورة حياة التطبيق 


المواعمة بس إدارة التطييقات وإدارة 
الخدمات 
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تخطيط المناولة والدعم 


استعراض حميية a‏ التطبيقات 


إدارة مستوى الخدمة 


القيام بتخطيط الخدمات هدف 3M‏ ال جوانب اتفافيات 
والدعم ١‏ مستوى الخدمات 
إنتاج فهرس الخدمات هدف التسليم Ea‏ التفصيلى إطار عمل اتقافية 
والدعم ١‏ مستوى الخدمات 
وضع متطلبات مستوى الخدمة هدف التسليم p‏ الت 
والدعم ١‏ 
التفاوض على اتفافيات مستوى aae‏ د التفصيلى | إطار عمل اتفافية 
الخدمة im x‏ مستوى الخدمات 
إدارة توفعات العملاء هدف التسليم الهدف التفصيلى | مكتب الخدمة 
والدعم ١‏ ۱,۸ 


وجهة نظر الأعمال إلى معيار كوبت بش أن تقنية المعلومات ليست قضية منعزلة: 
ولكن تظل في سياق الأسواق وأنشطة الشركة الموجهة للعملاء وعمليات أعمالها على 
التوالي. وهي تؤكد ذلك التوجه التجاري لتقنية المعلومات ودورها الداعم للأعمال. 
أما المهام التشغيلية الأخرى باندماجها مع عمليات تقنية المعلومات التشغيلية فتغطي 
بسلسلة من أطر العمل الأخرىء والتي تتبع هرمياً معيار كوبت (انظر الشكل (A‏ 
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irri sul Lax المعلومات (ايتيل)‎ 24222 
7070 يرو‎ J >» اجا‎ = - e. - e - 
ISOAEC 15335 IT infrastructure Library (TL) إدارة الخدمة والأمن‎ 
5١:6 :199/44 aul معبار‎ Security and Servico 
(tve ee آیزو‎ pulaa) )٠٠٠٠٠ (معابیرآیزو‎ management 
ISO/IEC 17799:2005 05086 27000) (ISONEC 20000) 







الإجراءات / العمليات الخاصة بالمنظمة 


Firm-specific processes | procedures العمليات‎ 


في الوقت الحاضرء هناك نوعان من الوثائق التي تنشر نتائج المشروع: 
- وثيقة عامة رفيعة المستوى (تعيين كوبت: نظرة Aale‏ على التوجيه العالمي لتقنية 
المعلومات. الطبعة الثانية (آي تي جي آي» ٠٠١1‏ ج) 
- العديد من وثائق التعيين التفصيلية: يتعامل JS‏ منها مع إطار عمل واحد وإشاراته 
إلى كوبت (تعيين آيتيل مع كوبت (آي تي جي «el‏ ۲۰۰۷ب)). 


التعيين العام: 

بالإضافة إلى توصيف النماذج» فقد وصفت علاقاتها مع معيار كوبت. يحدث 
هذا على مستوى العمليات من خلال تحديد أهداف تحكم/عمليات تقنية المعلومات 
في كويتء تلك التي يتناولها إطار العمل في محتواه. تمت الإشارة إلى تعيين معيار 
آيتيل كما في الشكل )4( بالإطار الغامق حول عمليات تقنية المعلومات في كوبت. كما 
يحتوي التعيين الرفيع المستوى على رسوم توضيحية لعلاقات خاصة بين معياري آيتيل 
وكوبت. أولاء يتم تحليل كافة مكونات الإطار المعين (آيتيل) إلى ما يسمى «متطلبات 
المعلومات». يتم تعريف متطلب المعلومات كمعلومة من وثيقة المصدر يمكن تعيينها إلى 
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هدف تحكم في كوبت. وهي تتعلق بأقسام أو وحدات معلوماتية من أطر العمل التي 
يتم تعيينها إلى كوبت. 
کاو راا ی اا تدا 


n: " MERIT 


Plan and ns 





1:13 n 
u 1; £^ عمليات كوبت الإصدار الرابع‎ ٠ 
(eñ كماتم تناولها 2مكتبة البنية التحتية‎ < 

ظ لتقنية المعلومات (آيتيل) E‏ احا 

COBIT 4.0 processes addressed by‏ و ل أ 

RE IT Infrastructure Library (ITIL) — — 





التسليم والدعم 


Deliver ann Support TEA 





يعني التطابق الكبير )+( أن أكثر من ثلاثين متطلباً قد تم تعيينه إلى عملية كوبت. 
أما التطابق الثانوي (0) فهو تعيين ما بين خمسة عشر إلى تسعة وعشرين متطلباً. 
وإذا تم تعيين أقل من خمسة عشر متطلباً فيطلق عليه التركيز غير المتصل (-). في 
حين تمثل الحقول الرمادية في الشكل )٠١(‏ عدم وجود عملية تكنولوجيا معلومات 
كوبت ذات الصلة. على سبيل JEI‏ إن التطابق الثانوي (0) بين معيار آيتيل ونطاق 
التخطيط والتنظيم في كوبت (بي أو 0( يمكن تبريره بسيب أن أجزاء إدارة تمويل 
عملية آيتيل هي مشمولة في «إدارة بي أو ه من استثمارات تقنية المعلومات». Lol‏ 
التطابق الكبير )+( بين آيتيل ونطاق التملك والتنفيذ ١‏ إدارة التفيير (أيه آي * (AI6-‏ 
فهو يعود إلى تناول معيار آيتيل لإدارة التغيير بقوة. في المجموع؛ يمكن تعيين خمسة 
وثلاثين متطلب معلومات إلى أيه آي .٦‏ في حين تعود العلاقات القوية المتصلة تقريبا 
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من E giai‏ عمليات eal aal» aua‏ والدعم». الو 292-9 تركيز رئيسي في هذا 
الموضوع هي کتابي «دعم الخدمة» و«تسليم الخدمة». 


شكل رقم )٠١(‏ التعيين العام لآيتيل وكوبت 
Emm ae‏ 0 53 3ه له لك اها لنانت تن 
 HHBBBHUBBEHETT TE‏ | 
 —  BHBBEBHNETTM‏ - 
IEEE eme‏ كك 
ساس | O ë‏ 


التعيين التفصيلي: 
كما ذكر أعلاهء بالإضافة إلى النموذج العام هناك العديد من مختلف الوثائق 
المفردة للتعيين التفصيلى لمختلف أطر العمل في كوبت. 
للحراء الكقارقة. عقن AE ess ola JE‏ على كل إظار عمل: 
-١‏ أولاً. يتم تضمين كل أطر العمل ال معينة إلى «متطلبات المعلومات» المذكورة سابقاً. 
-Y‏ يتم تعيين متطلبات المعلومات إلى أهداف تحكم كوبت. على سبيل JÈN‏ يمكن 
تمييز الطرق التالية لتعيين كوبت - ايتيل: 
أ - التعيين الفردي -١(‏ إلى- (Y‏ لمتطلبات المعلومات التي تتلاءم مع هدف تحكم واحد. 
ب - التعيين المتعدد -١(‏ إلى عدد س) لمتطلبات المعلومات التي تتلاءم مع أكثر من 
هدف تحكم واحد. 
ت - إذا كان متطلب المعلومات يغطي عملية كوبت كاملة» يتم تعيينه إلى عملية 
ث - إذا فشل التعيين في الخطوات السابقة. فإن معيار كوبت لا يغطي متطلبات 
المعلومات المحددة. فيتم اختيار العملية الأكثر مناسبة ويتم تعيين متطلب 
المعلومات إلى هدف التحكم Y) AA‏ وجود له) للعملية. 
-Y‏ تم تفصيل المتطلبات الواردة في متطلبات المعلومات (على سبيل JÈL‏ من التفصيل 
الوارد في آيتيل) وتصنيف النتائج وفق تعريفها في إطار كوبت. 
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تصف التعيينات المفصلة العلاقة بين كوبت وباقي أطر العمل الأخرى بصورة أكثر 
تحديداً. من خلال ذكر متطلبات المعلومات وبسبب الإشارة لكل موضع في آيتيل. كما 
لم يعد التعامل مع كوبت على مستوى العمليات» ولكن على مستوى أهداف التحكم 
المفصلة حيث تتم مراجعتها. يتم تثبيت العلاقات عن طريق بيان ما إذا كان الأوصاف 
في آيتيل تتعدى تلك التي في كوبت (تتجاوزء (E‏ أو منسجمة وتتطابق معها (تغطية 
(C ahis‏ أو تتناولها بشكل جزئي (تناول بعض الجوانب» (A‏ أو لا تتناولها بتاتاً 
Y)‏ يتم تناولهاء (N/A‏ ومن هناء فإن أقسام آيتيل من كتاب «تسليم الخدمة «(SD)‏ 
(فرع إدارة الإصدارات) 5,1,١‏ تخطيط الإصدارء A T, Yg‏ الاتصالات. التحضيرء 
والتدريب» قد لوحظ أنها تتناول جزئياً الأهداف الواردة فى نطاق الاستحواذ والتطبيق 
(أيه آي ٤,١‏ - نقل المعرفة إلى إدارة الأعمال) (انظر الشكل .)١١‏ مع مساعدة من 
الجداول» يتم تعيين أقسام مفصلة نسبياً من آيتيل إلى كوبت. في هذا الجانب» يكشف 
هذا التعيين عن الفاكدة الكبيرة للتطبيق اكوازى Jil‏ وكويت.. 

يسهل أيضاً التعيين المطيق بحسب النمط الثابت للمقارنة يبن مختلف أطر العمل 
واختيارها لوظائف معينة والمجالات الفرعية. 

إن مناهج التعيين القائمة اليوم بين كوبت وآيتيل وأيزو ١71749‏ قد نشأت أساساً 
من منظور كوبت. فمن المعقول بدء التكامل مع كوبت كونه نقطة مرجعية مع هيمنة 
يحددها منظور الأعمال. 

هناء يبرز السؤال عما يمكن خسارته إذا تم اعتماد كوبت كنقطة مرجعية للتكامل 
الناشيّ. ونتيجة لذلك» قد لا تكون النماذج المختلفة قادرة على أن تظهر كامل مزاياها 
المحتملة وقدرتها على المنافسة»ء والتي قد تتجاوز حتى كوبت. 

شكل رقم (V)‏ التعيين التفصيلي لآيتيل وكوبت 


أهداف الضبط لعيار كوبت ٤,١‏ 
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هدف التملك والتتفيذ | خطة الاستحواذ i‏ إستراتيجية الخدمة - العلافات ١١ , Y‏ 
NY‏ للبنية التحتية التقنية إستراتيجية الخدمة - العلاقات ٠١,۲‏ 


uni Uierwa| 0 onn‏ ال 


هدف التملك والتنفيذ | صيانة البنية | متوفر | تسليم الخدمة - إدارة التوافر ۲,۲,۸ 
YY‏ التحتية سليم الخدمة - إدارة التوافر Y ,0,A‏ 


تسليم الخدمة-إدارةالإصدارات5, ١,1‏ 
للمستويات الإدارية تسليمالخدمة -إدارةالإصدارات1,95, Y‏ 
تسليم الخدمة -إدارةالاصدارات95, 1١‏ ,؛ 
تسليم الخدمة - إدارة الإصدارات 0,1,5 





علاوة على ils‏ فإن السؤال عن كيفية تحقيق متطلبات المعلومات لا يزال مفتوحاً. 
على سبيل JEI‏ لا يوجد أي تحديد أساسي ا درجة التفاصيل المناسبة»ء إذ إن 
حجم الأقسام المعيّنة يختلف اختلافاً كبيراً. كما ينبغي ذكر أن هذه التعيينات تقارن 
فقط أهداف التحكم. مع تجاهل العناصر الأخرى مثل المقاييس والأدوار. ولكن إذا 
كان التكامل الشامل هو الهدف. فإن التكامل مع المقاييس والأدوار. وعناصر أخرى من 
أطر العمل» ينبغي النظر فيه واعتبارها كذلك. 

هذه المناهج مفيدة على وجه الخصوص لحالات تطبيق المشاريع الخضراء (دون 
أية محددات سابقة أو متطلبات إعادة النمذجة). وهذا نتيجة للتسلسل الهرمي لإطار 
العمل الذي تم وصفه أعلاه. في مثل هذه TIR «LE‏ تخطيط هياكل الحوكمة 


المطلوبة على أمساس متطلبات الأعمال. في الحالات التي تستخد م laku‏ أطر «Jae‏ 
هناك تعيينات مفقودة تبدأ من المستويات الدنيا من التسلسل p"‏ ولذلك. فان 
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قدراً كبيراً من البحث والتطوير لا يزال يتعين القيام به حتى يمكن تأسيس الأطر 
بطريقة متكاملة وفق أفضل الممارسات. 

في هذا السياقء. يجب أن نذكر المبادرة الألمانية من قسم منظمة آيساكا الألماني 
ومنظمة آي تي إس ed‏ إف (آي تي إس إم إف وآيساكاء (Ys A‏ في مقاربة مفصلة 
نسبياء فقد حاولوا الجمع بين مختلف طرق التعيين. وفي أساسهاء يتم التعيين من 
خلال التركيز على مجموعة من الميزات وليس ميزة مفردة واحدة. وهي: 
- الأدوار والمسؤوليات. 
- العمليات. 
- مؤشرات قياس الأداء والمقاييس. 

كانت نتائج هذا المسعى عملاً مفصلاً للغاية فى أكثر من 02٠١‏ صفحة. ولكن 
العيب فيه هو التعقيد البالغ في استخدم البيانات مثلاً لفحص الاكتمال لنهج التكامل 
ولكن ليس لاغراض التخطيط. 
التكامل مع ميدأ النمذجة الوصفية: 

من ناحيةء فإن المقارنة الممستندة إلى قوائم من pulea‏ عامة عالية الممستوى هى 
غير مفصلة بصورة كافية للكشف عن مناطق التداخل أو عدم الاتساق بين أطر العمل 
ومن ناحية أخرى فإن تعيين مكونات أطر العمل تؤدي إلى مستوى من التفاصيل ذات 
الاستخدام العملي القليل في حالات تخطيط التكامل (على الرغم من زيادة استخدامها 
في التكامل (al‏ فقمنا بافتراح طريق ثالثة لردم هذه الهوة فيما بينهما . 

نحن نهدف إلى أن نصبح قادرين على نمذجة أطر العمل بالطريقة المنهجية التى 
من شأنها دعم متعدد القدرات: 
- تحديد مجالات التداخل في مساحات الحلول لأطر العمل. 
e‏ تحديد المناطق المفقودة أي «اليقع الفارغة» التي y‏ تشملها مجموعة من الأطر 

المتكامل في مجال تطوير حلول التطبيقات البرمجية. 
- التعرف على المناهج غير المتسقة لإطر العمل المستخدمة مجتمعة على الرغم من تناولها 

القضايا نفسهاء ولكن بشكل مختلف كما في مثال إدارة القيمة في آيتيل وكوبت. 
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- إنشاء مجموعات فرعية من أطر العمل لإنشاء حلول ملائمة كفاية من المجموعات 

الفرعية مجتمعة كما في مثال المجموعات الفرعية من كوبت وآيتيل وأيزو ٠۷٠١‏ 

إكس X)‏ 8 کن nus‏ الخدمات. 

الطريقة المقترحة لمقارنة ودمج أطر حوكمة تقنية المعلومات هى النمذجة الوصفية 
المبدئية. تبسيط عمليتي المقارنة والتكامل هي ميزة من عدة مزايا تنتج عن تمثيل أطر 
حوكمة تقنية المعلومات مثل آبتيل وكوبت 3539 دضج القدرات المتكامل باستخدام 
النمذجة الوصفية البسيطة. يمكن للنمذجة الوصفية - من وجهة نظرنا - أن تكون 
عامل دعم مساعد للتحليل وإحراز مزيد من التقدم في البحث في أطر حوكمة تقنية 
المعلومات. فيما يلي. سنناقش بعض نتائج أبحاثناء ونقدّم نموذجنا الوصفي لإطار 
العمل كوبت. 

في العموم. النموذج الوصفي هو نموذج عن نموذج. والمعنى أنه قد يوجد ابتداء 
نموذج يمثل العالم الحقيقي أو جزء منه. في هذا الخصوص, كوبت في هذا الصدد 
هو نموذج معياري إرشادي» يقدم أفضل الممارسات لحوكمة تقنية المعلومات. النموذج 
الوصفي التعريفي هو توضيح لهذا النموذج على مستوى أعلى من التجريد. وفيه 
نستخدم آلية للتجريد لاستنباط مكونات النموذج المطلوب (النمذجة الوصفية 
الوجودية). وينبغي تمييزها عن اللغة المجردة الأكثر عموماً. والتي تستخدم Losie‏ يتم 
تمثيل الصيغ في النموذج الوصفي (سترارنجر. (DAAT‏ 

نحن نستخدم منهج تدوين الكيانات - العلافات الممستخدم في فواعد البيانات 
العلائقية لتمثيل إصدارنا من النموذج الوصفي لمعيار كوبت (الشكل (Y‏ 

في كوبت» هناك أربعة وثلاثون عملية تنتج مخرجاً واحداً أو أكثر (مححوة بصوره 
معكوسة كمدخلات في عمليات أخرى. وتعد المدخلات والمخرجات نتائج. وفقاً لهذاء 
ينتج الكائن مدخلاً أو مخرجاً للعملية. من النتائج النموذجية وثائق مثل تقارير عن 
التكلفة أو المخاطر أو خطط إستراتيجيات تقنية المعلومات. 

علاوة على ذلك تتكون العملية من أهداف التحكم التي هي جمل تصريحية عن 
النتائج المرجوة أو الأغراض المراد تحقيقها من خلال تنفيذ إجراءات الضبط في عملية 
معينة. وينيغى لإجراءات الضبط تقديم «ضمانات معقولة» بأنه سيتم تحقيق أهداف 
الأعمال. بالإضافة إلى ذلك؛ تشمل العملية أنشطة؛ والتي تعطي وصفاً مفصّلاً لما يتم 
عمله. يتم تعيين أدوار وظيفية محددة لهذه الأنشطة مثل المدير المالي. أو مدير تقنية 
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المعلومات أو مهندس الينى الهيكلية. لذلكء. نصل الأنشطة برابط مع الدور الوظيضي. 
لكل عملية من إطار العمل أهداف يمكن تقسيمها إلى أهداف تقنية المعلومات. وأهداف 
العملية. وأهداف الأنشطة. كما أن الأهداف بدورها ترتبط في علاقات بعضها مع 
بعض. وهكذاء تقوم أهداف تقنية المعلومات بتفعيل أهداف العمليات, والتي تنتهي 
بتفعيل أهداف الأنشطة (على سبيل JEU‏ تحدد أهداف تقنية المعلومات ما يتوقع 
قطاع الأعمال من تقنية المعلومات؛ في حين تحدد أهداف العملية ما يجب أن تقدمه 
عملية تقنية المعلومات لدعم أهداف تقنية المعلومات ... وهكذا). يتم قياس كل هدف 
بمساعدة مقاييس مختلفة (مؤشرات الأهداف الرئيسية. ومؤشرات الأداء الرئيسية). 
أضف إلى ذلك» تشمل العملية معابير المعلومات» والتى هى أهداف الأعمال المجردة. 
Lal‏ معان المعلومنات المقتريحة فى كوبت فهى الكفاءة؛ والفعالية:والسسرية:والتؤاظر: 
«tuisse.‏ الكل عملية : كوم كوت بالتضي عن كاول العفلية زهده العاصر 
مع التمييز بين العلاقات الأساسية والثانوية التي تم تناولها . 

بالإضافة إلى ذلك» يتم تعيين كل عملية في نطاق من أصل أريع نطاقات, والتي 
يتم ترتيبها وفقأ لدورة الحياة. المكونات الإضافية من كوبت هي نموذج النضج وموارد 
تقنية المعلومات. يمكن تقييم كل عملية باس تخدام نموذج نضج لتحديد مستواها من 
النضج (فهم العملية لأهداف الأعمال). وهذه هي نقطة الانطلاق لعملية التحسين 
المستمر لنموذج نضج العملية وضوابطها من أجل تحقيق نتائج: تحتاج العملية إلى نوع 
كائن مورد تقنية المعلومات. 

وعلاوة على ذلك. تدعم كل عملية مجال تركيز محدد من حوكمة تقنية المعلومات. 
تصف هده المجالات الموضوعات التي تحتاجها 1a Yl‏ 2 التنفيذية لتناول تنظيم وضبط 
تقنية المعلومات داخل الو ت. هناك مؤشر لكل عملية إذا ما كانت تتناول مجال 
التركيز أم لا. وعلى النحو الوارد أعلاهء فإنه يتم تمييزها إلى علاقات أساسية وأخرى 
ثانوية. كما يمكن إدخال المكونات الضمنية بحسب توج ه دورة حياة كوبت كمبادئ 
ومفاهيم. ومع ذلك» فلا يمكن تخصيص مبدأ إلى نوع كائن واحد. تشكل المبادئ 
الضمنية الآساسية مجمل إطار العمل في مستوى آخر. 

أخيراًء فإن لكل عملية ميزات: رمز العملية ووصف العملية. رمز العملية هو 
معرف فريد للعمليةء يتكون من اسم مختصر للنطاق ورقم عددي. يبيّن الشكل )١7(‏ 
النموذج الوصفي الوجودي لكوبت (جوكن وألتر. 8١٠٠ب).‏ 
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التجريدي. i‏ فد يثير تحليل النموذج الوصفى التساؤلات التالية: 
- لماذا لا تتصل الأنشطة وأهداف التحكم مباشرة؟ 

لو و 


(*) ius) ea) Activity VE i ien 
sanie Control Objective 
(*) 


( ti | 
(* £A) مورد تقنيةالمعلومات‎ 
Sh AR IT - Resource 
Input مدخل‎ Output محرج‎ 
4n حتوا‎ 
ls peo a omine t: (ta) 
in ege (va) Domain المجال‎ 
Isa belongs to 
( ۱ i | ) *. ib s 
معابير المعلو‎ 
Result نتيحة‎ Process LEE 
RE Information Criteria 


(*44) asian 


k io "n مستوى النضج‎ 

(e E Maturity Level 

Supports Ls Ten)‏ هدف تقنيةالمعلومات 
IT Goal 2‏ 





(ea) (o4) 


HOP au‏ هدف EIS‏ فدف العفلية 
كمة تقنية المعلومات Process Goal‏ 


aea (T Governanco Focus Area (A 3 


نموذج النضج —" ليد برك هدف النشاط 
Activity Goal Maturity Model‏ 


باستخدام نموذج وصفي آخرء يمكن التحقق من اكتمال إطار العمل. 235[ لذلك, 
يمكن استنتاج أن معيار آيتيل - على النقيض من كوبت - لا يوفر المقاييس والمكونات 
الأخرى للتقييم كالتي يقدمها معيار كوبت. 


c 
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نعتقد أن النماذج الوصفية قد تكون أساساً سليماً للمقارنة بين أطر العمل المختلفة. 
وقفي خطوة متقدمة أخرى. سيتم أيضا دمج الأطر مثل آيتيل وكوبت 35419 نضج 
القدرات المتكامل بالاستناد على النمذجة الوصفية النظرية. وهذا قد يكون مهما كان 
أحد الإطارات يغطي جوانب مفقودة في إطار آخر. على سبي «JU‏ إن التطورات 
الحديثة من مؤسسة هندسة البرمجيات (نموذج نضج القدرات المتكامل للخدمات؛ 
ونموذج نضج القدرات المتكامل للاس تحواذ) يمكن أن تكون مكملة لمعيار كوبت» حيث 
الاستحواذء كالتعهد الخارجيء لا يغطيه كوبت بشكل كاف. وسيسمح الدمج القائم 
على النماذج الوصفية بملاءمة أقرب وتوجيه دمج النماذج على مستوى أدنى. 


ينظر عادة إلى نموذج القدرات المتكامل باعتباره نموذج نضج. يتضمن كوبت 
أيضاً نموذج نضج. وللوهلة الأولى قد يكون هذا العنصر نقطة انطلاق لتعيين أطر 
العملء ولكن بعد إمعان النظر في النماذج الوصفية في الشكل (Y)‏ يظهر جلياً أن 
معيار نموذج نضج القدرات المتكامل يتضمن مكونات مثل الأهداف والإجراءات» والتي 
ليست جزءاً من نموذج إحكام كوبت. وهذا يظهر الصعوبات الناجمة عن العيوب 
اللغوية (كالجناس. والمترادفات والمتضادات) ويؤكد ميزات التكامل باستخدام النماذج 
الوصفية. 


شكل رقم (V)‏ المقارنة بين معياري كوبت ونضج القدرات المتكامل (منقولة بتصرف عن نيوبر(۷٠٠٠))‏ 


مستوى النضج 
Maturity Level‏ 


COBIT بت‎ 


مستوى النضج 
Maturity Level‏ 





Specified Goal 


إجراء محدد إجراء عام 
Generic Procedure Specified Procedure‏ 
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يخدم النموذج الوصفي في نهجنا المقترح نقطة الانطلاق لدمج أطر العمل 
المختلفة. عن طريق نمذجة الأطر المختلفة باستخدام تقنية التمثيل نفسها (أي 
النمذجة الوصفية) سنستخرج العناصر والعلاقات المنطقية والدلالية للأطر الفردية. 
وهذا سيسمح برصد التكرار الزائد عن الحاجة والفجوات على هذا المستوى. وعلى 
مستوى أدنى» نطبق تمثيل برمجي لأطر العمل المنمذجةء ونربط بينها استناداً إلى 
المفلوفات الناتكة MESES‏ 

نقوم حالياً بتطوير تمثيل الأطر بالاستناد إلى الشبكات الدلالية. حيث تسمح هذه 
التقنية بالانتقال المرن ضمن هياكل أطر العمل وتسمح بتطبيق وجهات النظر المختلفة 
لكافة مكوناتها . 
الخلاصة: 

تم تطوير نماذج أفضل الممارسات لحوكمة تقنية المعلومات والمهام ذات الصلة في 
السنوات الأخيرة بكثرة وإلى حد كبير. إلى جانب الجهود المبذولة لتطبيق هذه الأطر, 
يترك المستخدم المحتمل حرية اختيار النموذج الذي يناسب أغراضه بشكل أفضل 
وبأي ترتيب -إن وجد - لتطبيقها . 

لا يوجد «حل سحري» لدمج أطر العمل» وهي مهمة صعبة لأنها تحتاج إلى توحيد 
الخبرات من مختلف المجالات. مع اتباع النهج العمودى من أعلى إلى أسفل؛ فقد 
أنشأنا وجهة نظر في أوجه التشابه والاختلاف بين أطر العمل. بناء على وجهة النظر 
هذه. أظهرنا أن تقنية النمذجة الوصفية تسمح Ul‏ التعبير عن ملامح أطر العمل 
بالتفصيل الكافي لدعم المقارنة والتكامل المنهجيين. مع نهجناء اكتسبنا القدرة على 
استخدام التمثيل شبه الرسمي نفسه لوصف جوانب من أطر العمل المختلفة مع القدرة 
على اكتشاف مساحات التداخل؛ والعناصرء والوظائف المتكررة. ومن ثم فنحن نسد 
الفجوة بين أطر العمل التي تمت مقارنتها باس تخدام قائمة عامة من المعايير والمناهج 
الممفصلة لتعيين E‏ والعمليات. كما أن PETUNT.‏ بدأ في الآونة الأخيرة يهدف 
إلى تعيين هذا التمثيل المجمل إلى نظام يوفر شبكات دلالية. كما يسمح النهج العام 
بدمج أطر أفضل الممارسات بطريقة أكثر كفاءة وسهلة الاستخدام» وتوفير أداة دعم 
من خلال الاستفادة من قاعدة معرفة مستمدة من أطر متعددة. وهذا قد يحسن جودة 
إدارة تقنية المعلومات ببسيب انخفاض الجهد المبذول في التنفيذ. وتقليل التكرار مما 
يؤدي إلى زيادة كفاءة المستخدم. 
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الفصل السادس 
الادارة الموجهة نحو جودة خدمات تقئنية المعلومات إدارة الخدمات 
مقارية نظرية نحو خدمات تكنولوجيا معلومات عالية الجودة 


باتريك وايلد: برايس ووتر هاوس کوبرز, ألمانيا. 


مغل مك: 

[PE‏ لتزايد أهمية فطاع الخدمات» يجب أن تستعد منظمات تقنية المعلومات 
لمواجهة تحديات 2e‏ بسبب التغيير الذي طرأ على أعمالهم اليومية 415253 من 
مجرد تطوير وتشغيل تقنية المعلومات إلى تقديم خدمة العملاء وإدارة خدمات تقنية 
المعلومات. من أجل بقائهم في السوقء يحتاج مزودو الخدمات إلى تقديم وإدارة خدمات 
تكنولوجيا معلومات مميزة ومنافسة. وقد أكد برنامج «تأثر الربح من إستراتيجية 
السوق» الحاجة الإستراتيجية الملحة لجودة الخدمة كعامل مهم للتنافسية السوقية. 
ومع ذلك لا يمتلك مزودو خدمات تقنية المعلومات توجيهات إرشادية لمتطلبات الجودة 
المفترضة التي ينبغي الوفاء بها لتقديم خدمات تكنولوجيا معلومات عالية الممستوى. 
تستخدم منظمات تقنية المعلومات وعلى نطاق واسع العديد من النماذج المرجعية 
وأطر العمل القياسية مثل آيتيل (مكتبة البينة التحتية لتقنية المعلومات)ء ومعيار كوبت 
(أهداف ضبط المعلومات والتكنولوجيا ذات (Aall‏ وأيزو 7٠٠٠٠١‏ لتحسين عمليات 
إدارة الخدمات وأدائها . ومع ذلكء لا تتناول هذه النماذج المرجعية تحسين جودة 
الخدمة على نحو متسق ومتماسك. وليس من الواضح ما إذا كانت لدى هذه النماذج 
القدرة على سد فجوات الجودة التى فد LA‏ في بيئة مزود الخدمة. 

ولذلك. يقترح هذا الفصل ladga‏ لجودة خدمات تقنية المعلومات لتحديد الثغرات 
المحتملة في الجودة وأبعاد الجودة في بيئة مزود خدمات تقنية المعلومات. كما يقترح 
مجموعة من متطلبات الجودة المختلفة مجتمعة في «نموذج متطلبات الجودة لخدمات 
تقنية المعلومات» الضرورية لسد ثغرات الجودة وتحقيق أبعاد الجودة الفردية. تم 
تطوير النموذج عن طريق تعيين النماذج المرجعية (آيتيلء وكوبت» وأيزو ** ^ (Y^‏ إلى 
نموذج الجودة الذي سبق تطويره. كما أكدت نتائج التعيين أن النماذج المرجعية الثلاث 
قادرة جزئياً على سد الثغرات الفردية من نموذج الجودة وضمان تحقيق أبعاد الجودة 
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لكل منها. ومن ثم يمكن استخدام ما أنجز من متطلبات الجودة المطورة كدليل إرشادي 
لتوفير وإدارة خدمات تكنولوجيا معلومات عالية الجودة على المدى الطويل. 
d asl‏ يتم تحليل مستوى النضج وتوضيح أن معظم متطلبات الجودة قد تم تعيينها 
إلى مرحلتي النضج الثانية والثالثة. وهذا يعني أنه من غير الضروري على مزود 
خدمات تقنية المعلومات الوصول إلى مستويات النضج في المرحلة الرابعة والخامسة 
حتى يكون قادراً على تقديم خدمات بجودة عالية. 
باختصارء يقدم هذا الفصل توجيهاً إرشادياً وإدارة موجهة نحو aga‏ خدمات تقنية 
المعلومات للاجابة عن الأسئلة التالية: 
- ما نوع ثغرات الجودة الموجودة في بيئة مزود الخدمة؟ 
- هل لدى النماذج المرجعية مثل آيتيل وكوبت وأيزو ٠٠٠٠١‏ القدرة على سد ثغرات 
الجودة التى قد تنشأ في بيئة مزود الخدمة؟ 
- أي العمليات والأنشطة والوظائف نحتاج لسد الثفرات كل على حدة ومن أي نموذج 
مرجعي؟ 
- ما متطلبات الجودة التي يجب أن تنفذ لتقديم خدمات تقنية معلومات عالية 
الجودة؟ 
- ما مستوى النضج الذي يحتاج مزود الخدمة الوصول إليه لتلبية متطلبات الجودة؟ 


الداضع: 

أظهرت الدراسات التى أجراها «المكتب الإحصائى الاتحادى الألمانى - ديستاتس» 
cba‏ الاحصاقى لمات الأوووبية- يورو E‏ أن الخدمات التعدية والجديدة: 
مثل خدمات تقنية المعلومات, أصبحت تزداد أهمية أكثر وأكثر في السنوات الأخيرة 
(يوروستات. .)5٠١٠١1١‏ 

نظراً لتزايد أهمية قطاع الخدمات» يجب أن تستعد منظمات تقنية المعلومات 
لمواجهة تحديات جديدة: بسبب التغيير الحاصل في أعمالهم اليومية من مجرد تطوير 
وتشغيل تقنية المعلومات إلى تقديم خدمة العملاء وإدارة خدمات تقنية المعلومات. 
يحتاج مزودو الخدمات إلى تقديم وإدارة خدمات تكنولوجيا معلومات مميزة ومنافسة 
ليتمكنوا من البقاء في السوق. وقد أكد برنامج «تأثر الريح من إستراتيجية السوق» 
(بزل وغال. £ * (Y*‏ الحاجة الإستراتيجية الملحة لجودة الخدمة باعتباره عاملاً Lega‏ 
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للتنافسية السوقية. ومع ذلك. لم يتفق الأكاديميون ولا الممارسون على تعريف ثابت 
مصطلح «جودة الخدمة». كما لا يمتلك مزودو خدمات تقنية المعلومات توجيهات 
إرشادية لمتطلبات الجودة المفترضة التي ينبغي الوفاء بها لتقديم خدمات تكنولوجيا 
معلومات عالية المستوى (شميدت وآخرونء (Y^ ^ V‏ وعلاوة على 45« فإن تميز 
الخدمات بصفات غير ملموسة يجعل تقدير وتقييم جودة الخدمة أكثر تعقيداً . 

تستخدم منظمات تقنية المعلومات على نطاق واسع العديد من النماذج المرجعية 
وأطر العمل القياسية مثل آيتيل الإصدار الثالث (مكتب التجارة الحكومية - أو جي 
سيء )3١ ١7‏ ومعيار كوبت (مؤسسة حوكمة تقنية المعلومات. .)3٠١0‏ وأيزو ٠٠٠٠١‏ 
ai)‏ العابير العالية) لكين غبليات ala]‏ الخدمات والأداء:. وفع ذلك لا aUa‏ 
هذه النماذج المرجعية تحسين جودة الخدمة على نحو متسق ومتماسك. وليس من 
الواضح ما إذا كانت هذه النماذج لديها القدرة على سد فجوات الجودة التي قد Lan‏ 
في بيئة مزود الخدمة. 

لذلكء يقترح هذا الفصل hagi‏ يمكن أن يدعم منظمات تقنية المعلومات لتحديد 
تفرات الجودة المحتملة ومتطليات الجودة التى ينيغى الوفاء بها لسد هذه التغرات 
زف فر دات 04 L5‏ مارات دات دودة "salta‏ 

يقدم الفصلء في البدايةء نموذجاً لجودة خدمات تقنية المعلومات» من خلال 
مواءمة أحد نماذج سد الثغرات الأكثر استخداماً على نطاق واسع وتحديد أبعاد 
الجودة في Ain‏ مزود الخدمة. Laag‏ لهذا النموذج» تم تعيين النماذج المرجعية aal‏ 
وكوبت. وأيزو ٠٠٠٠١‏ إلى ثغرات وأبعاد الجودة التي تم تحديده لتطوير مجموعة 
من .متظلنات الجودة: لحلل النفقات والوقت اللأزمين لتحقيق :هذ التطلبات: ته 
تطوير نموذج تخصيص الجودة المستند إلى معيار نضج القدرات المتكامل وتعيين كل 
متطلب جودة إلى مستوى نضج. أخيراً. يعطي الفصل استنتاجاً واستشرافاً للبحوث 
AG‏ 
جودة الخدمات كعامل نجاح إستراتيجي: 

يدار برنامج «تأثر الريح من إستراتيجية السوق» من قبل «معهد التخطيط 
الإستراتيجي» في كامبردج منذ عام ١1۹۷ء‏ وقد صمم البرنامج بهدف تحليل العلاقة 
بين إستراتيجيات الأعمال والربحية (بزل وغالء (YE‏ فى سياق هذه الدراسةء 
تم تحليل ما إذا كانت جودة الخدمة تؤثر على ربحية الأعمال. وقد أرست نتائج هذا 
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البرنامج حقيقة أن الشركات التي لديها منتج أو خدمة بجودة مميزة تتغلب بوضوح 
على الشركات التي لديها منتجات أفل جودة فيما يتعلق بمقياسى الربحية: «العائد 
من الاستتثمار»». و«العائد من المبيعات». «وعلى المدى الطويل؛ فإن أهم عامل مؤثر 
على أداء وحدة الأعمال هو جودة منتجاتها وخدماتهاء مقارنة مع تلك المقدمة من 
المنافسين» (بزل وغالء «AV‏ ص (V‏ 

يدل الشكل )١(‏ على أن الشركات التى تتميز بجودة متزايدة لخدماتها تحظى 
بؤيادة الماك على veilt‏ فق عن اة Abralia‏ 


شكل رقم (Y)‏ مستوى أعلى من جودة الخدمة ينتج عوائد أعلى من الربحية (بزل وغال؛ 4 (Ye‏ 
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لذلك. أكد برنامج «تأثر الريح من إستراتيجية السوق «PIMS‏ على جودة الخدمة 
كعامل تنافسي إستراتيجي هام . 
نموذج جودة خدمات تقنية المعلومات: 

مع الأهمية المتزايدة لقطاع الخدمات» فمد وضعت العديد من النماذج والتعريفات 
لجودة الخدمة فى الدراسات الأكاديمية (زيثمال: ۱۹۸۱؛ جرونروس» «add a AAA‏ 
۷ مايرو ماتمولر» ۱۹۸۷ ... إلخ). كما قدم سيث وآخرون )٠٠١0(‏ استعراضاً 
مفصلاً لنماذج جودة الخدمة. حيث ald‏ المؤلفون بدراسة تسعة عشر نموذجاً مبدثياً 
لجودة الخدمة ورد ذكرها خلال الفترة ببن Y* Y-YAAE‏ وقاموا باستخلاص الرابط 
بينها. وخلصوا إلى «أن معظم النماذج والتعاريف تؤيد وجهة النظر المتعلقة بتقييم 
جودة الخدمة من خلال مقارنة توقعاتهم لجودة الخدمة مع الجودة التي حصلوا عليها 
(سيث وآخرون» ۲٠٠٠۵‏ ص (ATE‏ بالإضافة إلى ذلكء تؤكد مراجعة النماذج على 
أهمية نمودج سد الثغرات (V0)‏ ونمودج (YAM) SERVQUAL‏ الذي صممه كل 
من باراسورمان وآخرين حيث من الممكن تصنيف ما يقرب من نصف النماذج المذكورة 
في الاستعراض كنموذج سد ثغرات مستندة إلى نموذج .SERVQUAL‏ 

في الكتاب الخامس من معيار آيتيل (الإصدار الثالث) المعنون «تحسين الخدمة 
المستمر» تم تقديم نمودج لجودة الخدمة على أساس C29‏ سد e a‏ (مكتب 
الحكومة للتجارة - أو جي سي» (Ys V‏ ولا بد من ملاحظة إشارة آيتيل إلى إمكانية 
وجود الثغرات فى التواصل ببن العملاء ومزود الخدمةء مما يسبب التباين بين الخدمة 
المتوقعة والخدمة المدركة (انظر الشكل (Y‏ 
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شكل رقم (Y)‏ نموذج آيتيل لسد ثغرات الخدمة (مكتب الحكومة للتجارة (Ye e V‏ 
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Gap 10 


ومع ذلك» يعاني النموذج من أوجه القصور التي تتمثل في أنه لم يوضح آي من 
الثفرات تؤثر على أي من عمليات مزود الخدمة تحديداًء إضافة إلى عدم تقديم 
التوجيه لكيفية سد هذه الثفرات. أضف إلى lS‏ أن النموذج قائم على مستوى 
مجرد للغايةء وكما لا يحتوي على أي تفسير واضح لما تمثله كل ثغرة بالضبط. لذاء 
تم اقتراح نموذج خاص لجودة خدمات تقنية المعلومات فيما يلي. 
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في المقام الأولء تم اختيار خمسة نماذج للجودة مقبولة أكاديمياً ومنتشرة على 
نطاق واسع في الدراسات (انظر الجدول .)١‏ بعد ذلك تم دراسة أي من أبعاد 
الجودة لنماذج الجودة التي تم انتقاؤها هي الأكثر كفاءة للوفاء بخصائص ومتطلبات 
معينة لمزود خدمات تقنية المعلومات. ونتيجة لذلك» فقد تقرر تطوير نموذج جودة 
خدمات تقنية المعلومات بالاستناد إلى أبعاد الجودة طبقاً لنموذج SERVQUAL‏ 
)1440( وبالاشتراك مع نموذج سد الثغرات الذي وضعه باراسورمان وآخرون (۱۹۸۸) 
وتكييفها مع احتياجات بيئة مزود خدمات تقنية المعلومات. ومن هنا فإن بعد الجودة 
«المدركات» تم استبداله ببعد «الأمن» والذي كان جزءاً من أبعاد نموذج SERVQUAL‏ 
الأصلية العشر. 

جدول رقم (Y)‏ نماذج جودة الخدمة 


الجودة التقنية (ماذا؟) والوظيفية (SaS)‏ 


باراسورامان وآخرون (۱۹۸۸) 


وفقاً لهذا التعديلء تنقسم جودة الخدمة من وجهة نظر العملاء إلى أبعاد الجودة 
الخمسة التاليةء والتى يجب الوفاء بها من قبل مزود خدمات تقنية المعلومات: 
- الموثوقية: القدرة على أداء الخدمة الموعودة بثقة ودقة. 
- الاستجابة: الاستعداد لمساعدة العملاء وتقديم خدمات سريعة. 
- الضمان: حيازة المهارات والمعرفة المطلوبة لأداء الخدمة. 
- التعاطصف: فهم العملاء واحتياجاتهم: والاستعداد للتعامل مع طلبات العملاء 
الفردية. 
- الأمن: أمن البنية التحتية لتقنية المعلومات, والامتثال للقوانين واللوائح التنظيمية. 
















جودة إمكانات المزود. وجودة إمكانات العملاء. وجودة العملية؛ 
ونتائج العملية النهائية 
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افتراض آخر لنموذج الجودة المطور هو أن جودة خدمات تقنية المعلومات هى نتيجة 
التباين بين توقعات العملاء وتصوراتهم المدركة عند تجريتها. لذلك. ola‏ الخدمة لا 
بد على الأقل أن تتوافق مع توقعات العملاء من أجل الحصول على تصور إيجابي عن 
جودة الخدمة المقدمة. تنبع جودة الخدمة غير المكتملة من التباين بين توقعات العملاء 
لمستوى جودة معين للخدمة والمستوى الذي يحصلون عليه فعلياً. وفى الأجزاء التالية 
سنطلق على هذا التباين اسم ثفرة . وقد حدد باراسورمان وآخرون (A0)‏ خمس 
col jas‏ في نموذج الجودة الخاص بهم أربع منها من طرف مزود الخدمة (الثغرات 
(t-!‏ وواحدة من طرف العميل (الثغرة 0(: 
- الثغرة الأولى: التباين بين توقعات العملاء وإدارة التصورات لهذه التوقعات. 
- الثفرة الثانية: التباين بين إدارة التصورات لتوقعات العملاء ومواصفات جودة 

الخدمة. 
- الثغرة الثالثة: التباين بين مواصفات جودة الخدمة وتقديم الخدمة. 
- الثغرة الرابعة: التباين بين تقديم الخدمة والاتصالات الخارجية للعملاء حول تقديم 
الخدمة. 

- الثفرة الخامسة: التباين بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة. 

ومن هناء فإن جودة الخدمة نجدها ممثلة في الثغرة الخامسةء أي الفرق الحاصل 
بن الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة. وتتأثر هذه الثغرة بثغرات لأخرى» تمثل مجتمعة 
أربع ثغرات أخرى. وكلما كان مجموع الثغفرات الأخرى أكبر ازداد التباين بين جودة 
الخدمة المدركة ومستوى الخدمة المتوقع فعليا. 

بسيب حقيقة أن درجة تعقيد خدمة تقنية المعلومات هي أعلى بشكل كبير من 
التعقيد الموجود فى الخدمة التقليدية:؛ فإن اثنين من أصحاب المصلحة فيها هما 
«العملاء» و«مزودو اا ويسميان «المنظمة الداخلية / الخارجية» و«مزود خدمة 
تقنية المعلومات» في نموذج جودة خدمات تقنية المعلومات المطورهء ويتم إتمامهما 
بمساهم ثالث آخر (انظر الشكل ؟). هذا المشارك تم تعيينه باسم «المورد» ويأخذ دور 
الشريك التجاري لمزود خدمات تقنية المعلومات. يشارك واحد أو أكثر من الموردين في 
عملية الإنتاج في المرحلة التي تسبق إنتاج الخدمة بشكل كامل من قبل مزود الخدمة 
نفسه حيث يتم استيفاء المهام الفرعية من مورد واحد أو أكثر. ومن ثم يمكن أن 
يشارك المورد في إنتاج الخدمة باعتباره مزود خدمة تقنية المعلومات في ذات الوقت. 
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مع وجود مشارك آخرء. يجب توسيع نموذج 83921 من ges‏ ثغرة أخرى. هذه الثغرة 
السادسة متسقة مع الثفرة الأولى عند ]33 مزود خدمة تقنية المعلومات دور العميل 
المورد والعكس بالعكس. وبما أن الثغرات الثانية والثالثة والرابعة يمكن أن تحدث على 
جانبي مزود الخدمة والمورد» فإن هذه الثغرات يمكن اعتبارها في نموذج الجودة من 
وجهة نظر مزود خدمة تقنية المعلومات فقط . 

E و‎ aa 


Supplier EE IT Service مزود خدمة‎ | interna organization / المنظمة الداخلية‎ 
Provider المعلومات‎ diii external organization المنظمة الخار. جية‎ 
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ومع ذلك تختلف الثفرتان الأولى والسادسة إحداهما عن الأخرى كما فى مثال 
qe pH‏ الساقدية وال تحدد إدخال مورد |9 مزود .خدمئة 3,223 معلومات [ضاقى AT‏ 
فى إنتاج الخدمة. ومن القن أن تهر هك الجبوعة Aa! DLE‏ عند اتكشوام العميل 
c‏ مشاركة المورد مع مزود خدمات تقنية المعلومات. وأكثر من ذلك. يمكن إنهاء عقود 
iud a "Mt ag‏ سا a ai pn d‏ الشدمات iig‏ جرا 
sla TI o a‏ الساشديةبحاجة إلى نوع أشرمن الأتصال من مزود الشدمة إلى 
المورد ومن ثم إلى العملاء. ولذلك. يجب على مزود الخدمة النظر في الثغرة التالية 
خلال إنتاج الخدمة. Í‏ 
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- الثغرة السادسة: التباين بين توفعات مزود خدمات تقنية المعلومات وتطورات 
المورد. 

علاوة على ذلك يجب على مزود خدمة تقنية المعلومات بالاشتراك مع الموردين 
الذين يتعامل معهم تأسيس سلسلة إمداد تغطي تدفق كافة الخدمات والمعلومات 
والأموال. الفكرة الرئيسية هي أن لا يقتصر الاعتبار على عمليات الأعمال الداخلية 
فحسب ولكن كل عمليات الأعمال بين أصحاب المصلحة فى سلسلة الإمداد والتوريد. 
فمن المهم التفكير في سلسلة القيمة كاملة واتخاذ قرارات قائمة على تعظيم القيمة 
المضافة للسلسلة كاملة بدلا من تعظيم قيم لعمليات الأعمال الداخلية داخل شركة 
واحدة فقط. 


وفقاً لكالكوتا وروبنسون (Y* * V)‏ فإن هذه العلاقات تزداد أهميتها أكثر وأكثر 
للقدرة التنافسية في الأسواق. «مع تحول التركيز من تحسين العمليات الداخلية 
إلى الخارجية: فإن المنافسة بين المصنعين أصبحت المنافسة فى سلسلة توريد مقابل 
URN SE ET‏ :08" إن ايلب تلتق رمات نحن 
أصحاب المصلحة في سلسلة القيمة دوراً حاسماً؛ لأنه يمن الاتصال مع طلبات 
العملاء وفهم احتياجاتهم. 

ومن هنا ستزداد الثفرة بين مزود خدمات تقنية المعلومات والمورد إذا لم يتمكن مزود 
خدمات تقنية المعلومات من توصيل طليات العملاء والمعلومات الضرورية بدقةء وهذا 
قد يؤثر سلباً على تصورات العملاء لجودة الخدمة في نهاية دورة إنتاج الخدمة. 


يلخص الشكل (Y)‏ كل الثغرات الست. والتي يجب إغلاقها خلال إنتاج خدمات 
تقنية المعلومات. من أجل تقديم خدمات تكنولوجيا معلومات عالية الجودة. أضف إلى 
ذلك؛ يظهر الرسم التوضيحي أبعاد الجودة التي يمكن تقسيمها من وجهة نظر العميل 
لجودة الخدمة. 

إضافة إلى الثغرة الخامسةء يمكن أن تظهر ثغرات أخرى من جانب العميل؛ والتي 
قد تؤثر سلباً على تصور جودة الخدمة. على سبيل JÈL‏ إذا صرح موظف بأنه غير 
متأكد من أن معاملة ما لا يمكن تنفيذها بسبب عدم توافقيتها. مع أن هذا الاحتمال 
قد يكون صحيحاً. فإن هذا قد يؤثر على ull ja]‏ جودة الخدمة وتصورها بطريقة 
سلبية. لن يقتنع العميل بجودة الخدمة المقدّمة؛ على الرغم من أن السيب يعود 
لتشكك الموظف وليس عجز مزود الخدمة هو المسؤول عن هذا التباين. 
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ومع ذلك» لم يتم أخذ هذه الثغرات في نموذج الجودة عمداًء حيث يهتم النهج المزمع 
فقط بما يستطيع مزود الخدمة تقديمه لضمان تحسين جودة الخدمة. 
الخدمة على أنها تقديم قيمة إلى العملاء من خلال تسهيل التوصل إلى المخرجات 
التى يسعى العملاء لتحقيقها دون تكيد بتكاليف ومخاطر معينة (أو جي urea‏ ۷( 
طبقاً لمغيار آيتيل: فان هذه القيمة المضافة يمكن تحضيلها إذا تمكن مزود خدمة تقنية 
المعلومات من تحفيق أحد هدين العاملين craill»‏ و«الضمان» (انظر الشكل (é‏ 
شكل رقم )٤(‏ متطق إحداث القيمة من خلال الخدمات gi)‏ جي سي (Y * V‏ 
الأداة 
UTILITY‏ 


7 dich Sm. 


Performance supported? 
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9 للاستخدام؟ | السعات كافية‎ 
Capacity enough? Fit for use? 
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Secure encugh? Ó 7 | 


| من ناحية. تضمن «المنفعة» أن يكون لخصائص الخدمة تأثير إيجابى على أداء 
المهام المرتبطة بالنتائج المرجوة. وفي الوقت نفسه تكون مفيدة وعملية بالنسبة للعميل 
(«تصلح للغرض»). ومن ناحية أخرى. يعني الضمان أنه «صالح للاستعمال»» ومستمد 
من التأثير الإيجابي لكون الخدمة متوفرة عند الحاجة:, بالكثافة والمقدار الكافيين. 
وموثوقة من حيث الاستمرارية والأمن (أو سي جي» Yt V‏ باختصارء يشير الضمان 
إلى جوانب جودة الخدمة مثل التوافرء والموثوقيةء والأمان (آي تي إس al‏ إف الألمانيةء 
). 
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التماثئل يتم إدراكه بوضوح عند مواءمة هذين العاملين مع دموذج جودة خدمات 
تقنية المعلومات المطور سابقاً. يؤكد استيفاء ثفرات الجودة الست أن الخدمة «صالحة 
للفرض» وتنسجم مع توقعات العميل. وبالمثل» تمثل ثغرات الجودة عامل «المنفعة» كما 
هو محدد في معيار آيتيل الإصدار الثالث. وعلى النقيض من ذلك تركّز أبعاد الجودة 
للنموذج المطور على «الصلاحية للاستخدام» والاستجابة تبعاً «للضمان». 

إيجاد القيمةء وفقاً لمعيار آيتيل الإصدار الثالثء هي التأثير المشترك لعاملي المنفعة 
والضمان ويمكن زيادة القيمة للعملاء بأحد العاملين أو كليهما (أو جى (Ys V quaa‏ 
coca lid‏ كل مود ci ads‏ تقنية امات التركية لا على د ترات التحودة اق 
الوفاء بأبعاد الجودة فحسب. ولكن اعتبار كلا العاملين من قبل مزود الخدمة لتقديم 
خدمات عالية الجودة لعملائها. 


نموذج متطلبات جودة خدمات تقنية المعلومات: 


النهج المتبع: 

في القسم التالي. سيتم تعيين النماذج المرجعية لخدمات تقنية المعلومات إلى نموذج 
جودة خدمات تقنية المعلومات - الذي سبق تطويره - للتحليل. وإذا أمكن استخدام 
هذه النماذج عملياً لسد الثغرات في نموذج الجودة وتحقيق أبعاد الجودة لكل Lia‏ . 
لهذا الغرض. يتم - في خطوة أولى- تعيين العمليات (P)‏ والوظائف (F)‏ والأنشطة 
(A)‏ التي تنطوي على التوصيات الواردة في عملية أو وظيفة: Lal‏ أهداف التحكم فيتم 
تعيينها إلى ثغرات وأبعاد نموذج الجودة. بعد ذلك» يتم اس تخلاص متطلبات الجودة 
المشتركة من عملية التعيين واختزالها في نموذج متطلبات الجودة: بغية اقتراح مجموعة 
من المتطلبات لتوفير خدمات تكنولوجيا معلومات عالية الجودة. وكخطوة (Ba‏ 
يتم تعيين متطلبات الجودة إلى نموذج نضج القدرات المتكامل (CMMI)‏ المستخدم 
عملياً على نطاق واسع وريبطها في نموذج مخصصات الجودة لتحليل مستوى النضج 
المطلوب. يوضح الشكل )0( المنهج الموصوف. 
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شكل رقم (5) النهج النظري لوضع نموذج متطلبات جودة خدمات تقنية المعلومات 
١.تعيين‏ النماذج المرجعية إلى نموذج جودة خدمات تقنية المعلومات 


1. Map reference models to the IT service quality model 


REFERENCE MODEL IT SERVICE QUALITY MODEL 


.Y‏ ربط متطلبات الجودة 2 نموذج عام لمتطلبات الجودة 


2. Combine quality requirements in a common quality requirements model 





736-23 متطليات | لجودة دة 
QUALITY REQUIREMENTS QUALITY REQUIREMENTS MODEL‏ 


Y‏ إنشاء نموذج تعيين الجودة قائم على معيار نضج القدرات المتكامل لتحليل مستويات النضج 


3. Create a CMMI-based quality allocation model to analyze maturity levels 





QUALITY ALLOCATION MODEL 
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بخصوص تعيين النموذج المرجعي» يركز هذا النهج النظري على ثلاثة نماذج مرجعية 
ذات نطاق عام لخدمات تقنية المعلومات وهي آيتيل: وكوبت. وأيزو Gub .٠٠٠١‏ 
للدراسات الجاريةء هذه النماذج المرجعية الثلاثة هي الأكثر استخداماً في الممارسة 
العملية (بلوم (Y^ V‏ 
تعيين معيار آيتيل الإصدارالثالث لنموذج جودة خدمات تقنية المعلومات: 

يتضمن نهج تطوير نموذج متطلبات الجودة لخدمات تقنية المعلومات تحليلاً شاملاً 
وتعييناً لأكثر من سبعين من عمليات إدارة الخدمات بما في ذلك عدد كبير من 
الوظائف, والأنشطة والتوصيات المرتبطة بها. في البدايةء تم وضع نموذج متطلبات 
الجودة لكل نموذج مرجعي للخدمات ودمجها بعد ذلك في نموذج المتطلبات العام 
المشترك لخدمات تقنية المعلومات. على سبيل JEL‏ يتضمن نموذج المتطلبات لمعيار 
آيتيل الإصدار الثالث تسع عشرة Aylas‏ وواحداً وعشرين نشاطأًء ووظيفة واحدة. 
لذلك» يشرح المقطع التوضيحي التالي تعيين معيار آيتيل الإصدار الثالث إلى الثفرة 
الأولى لنموذج جودة خدمات تقنية المعلومات الذي تم تطويره سابقاً. 

تم تطوير معيار مكتبة البنية التحتية لتقنية المعلومات (آيتيل) خلال الثمانينيات من 
القرن الماضيء وهو دليل توجيهات لأفضل الممارسات لإدارة خدمات تقنية المعلومات. 
تعود ملكية آيتيل إلى مكتب التجارة الحكومي (أو جي سي)؛ وتتألف من سلسلة من 
المنشورات التي تعطي توجيهات بشأن توفير وإدارة خدمات تقنية المعلومات. وعمليات 
الخدمة والتسهيلات اللازمة لدعمها. في حزيران ۲٠٠۷‏ تم الكشف عن أحدث 
الإصدارات من معيار آيتيل الإصدار الثالث. 

من أجل سد الثغرة بين توقعات العملاء وإدارة التصورات» من المهم بصفة خاصة 
تفهم مزود خدمة تقنية المعلومات لطلبات العملاء بشكل صحيح. وتحليل مفاهيم هذه 
التوقعات وضبطها وفقا لذلك. ومن ثم يلعب نظام إدارة الشكاوى وردود الفعل دورا 
حاسماًء GY‏ على مزود خدمات تقنية المعلومات أن يأخذ بعين الاعتيار توقعات العملاء 
والتركيز على تجاريهم لاستخلاص المفاهيم المغلوطة. 

يصبح تحقيق هذه المتطلبات واضحاً بشكل خاص في معيار آيتيل الإصدار الثالث 
من خلال تعديل الخدمة في دورة حياتها . ومن المفترض أن تكون التغذية الاسترجاعية 
الممستمرة والتعلم بين العمليات الفردية ووظائفها. وكذلك داخل المنظمة» مضمونة. 
وعلاوة على ذلك. يشير آيتيل الإصدار الثالث بوضوح إلى ضرورة فهم توقعات العملاء 
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بشكل صحيح من أجل الوصول إلى توفير الخدمة وإنتاجها بنجاح. ولذلك. من المهم 
بصفة خاصة أن يتعرف مزودو خدمات تقنية المعلومات على العوامل المؤثرة على 
توفعات العملاء فى جودة خدمات تقنية المعلومات. 

إن إجراء الحوارات المكثفة بين العميل ومزود خدمة تقنية المعلومات من الأهمية 
بمكان لفهم تلك العوامل. كما ينص ايتيل الإصدار الثالث على اعتبار التجارب 
السابقة مع العميل نفسه أو عميل آخر مشابه له عند إنتاج الخدمة. ومن ثم يوجد 
نشاط مهم لرعاية العلاقات مع العملاء في آيتيل الإصدار الثالث» هو «إدارة علاقات 
الأعمال». وهذا يشمل عادة رعاية العلاقات الشخصية لمديري الأعمال. وتخصيص 
المدخلات إلى إدارة محفظة الخدمات» فضلاً عن ضمان استيفاء مزود خدمات تقنية 
المعلومات لمتطلبات أعمال الأعمال. كما يتطلب النموذج المرجعي لخدمات تقنية 
المعاومات a cuia‏ وك في اشكر وخ deg adl Ac»‏ حيك يجب خاو 
توقعات العملاء من منظور خارج عن المألوف. 

تسهم أسئلة بسيطة مثل Lan‏ هو عملنا؟». «من هم عملاؤنا؟» «كيف يستخدمون 
خدماتقا؟» أو «لماذا خدماتنا قيمة بالنسبة لهم؟» في فهم رغبات العملاء ومطالبهم 
بحيث يضع مقدم الخدمة نفسه في موقف العميل. كما يؤكد معيار آيتيل الإصدار 
الثالث أهمية اكتساب المديرين معرفة معمقة بمجال الأعمال التي يمارسونها. وهذا 
يتضمن تحديد جميع المخرجات الممكنة والمزايا عن كل زبون فضلاً عن مساحة السوق. 
وهذا يمكن ضمانه من خلال تصنيف وتدوين المخرجات بوضع علامات مرجعية. 

يمكن أن تحدث الثغرة بين توقعات العملاء وإدارة التصورات إذا كان مزود خدمات 
تقنية المعلومات غير قادر على توفير القدرات اللازمة. لتفادي ذلك؛ يتضمن معيار 
آيتيل الإصدار الثالث على «إدارة الطلب» والذي يقلل من قدرات زائدة مفرطة أو 
منقوصة مقيدة عن طريق التوقع؛ والتخطيط, والتنسيق مع العملاء. وهناك دور 
حاسم يلعبه المزيد من التحليل لطلبات العملاءء لذلك من المستحسن استخدام نماذج 
مثل نموذج كانو للحصول على متطلبات العملاء وطلباتهم وتصنيف هذه الاحتياجات 
إلى أنواع المتطلبات المختلفة. كما يؤكد معيار آيتيل رصد توقعات العملاء من خلال 
أساليب مثل الاستبانات الدورية ومسوحات وردود أفعال العملاء خلال اجتماعات 
مراجعة الخدمة. ومسوحات التصورات الهاتفية» وتحليل الشكاوى (أو جي uma‏ 
usd .)٠‏ تلعب إدارة الشكاوى دوراً حاسماً في التعويض عن الثغرة الأولى» ومن 
ثم يجب تسجيل جميع الشكاوى وتمريرها من خلال الأماكن المتأثرة. من أجل تحقيق 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 1۷ 


الإدارة الموجهة نحو جودة خدمات تقنية المعلومات إدارة الخدمات القصل السادس 





رضا العملاء من خلال تدابير مضادة وحلول مقترحة في تواقيت مناسبة (كالكوتا 
وروبنسون»؛ ۲۰۰۱). 
يسلط الجدول التالي الضوء على متطلبات الجودة الأكثر أهمية وفقاً لمعيار آيتيل 
الإصدار الثالث. والضرورية لإغلاق الثغرة الأولى - التباين ou‏ توقعات العملاء وإدارة 
التصورات. 
جدول رقم (Y)‏ معيارآيتيل الإصدارالثالث والثغرة الأولى 











متطلبات الجودة للثغرة الأولى في معيارآيتيل الإصدار الثالث 


الحوارات المكثفة مع | 






ت SA‏ لعملاء 


بعد تعيين معيار آيتيل الإصدار الثالث إلى الثفرات ial‏ بالإضافة إلى أبعاد 
الجودة لنموذج جودة خدمات تقنية المعلومات الذي سيق تطويرهء يلخص الشكل (V)‏ 
كل متطلبات الجودة؛ التي يوصي بها معيار آيتيل الإصدار الثالث لسد الثفرات المعنية 
كما هو مبين في نموذج الجودة وضمان أيعاد الجودة الفردية. 


YMA‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل السادس الإدارة الموجهة نحو حودة خدمات تقنية المعلومات إداره الخدمات 





شكل رقم )1( نتائج تعيين معيارآيتيل الإصدار الثالث إلى نموذج جودة خدمات تقنية المعلومات 


١ الثفرة )| الثفرة‎ 
coc-— أو اباس‎ SEET Ossi 
a E وجح ا‎ 


aT aem m m 
CLTTCNERTIU TUE A 
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Service Desk مكتب الخدمة‎ L3 
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Knowledge Management 2 3 y atl إدارة‎ P 
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EET 
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Continual monitoring and |المراقبة المستمرة و ضبط‎ A 








controlling of the IT Service خدمة 24235 المعلومات‎ 







[A]‏ موظفين مؤهلات مناسىة (التدريب) 


Dimension “Empathy "tabla لقب‎ 
إرشادات الاتصال‎ Al Senie Leri 


إدارة مستوى الخدمة 
" الحصول على شهادات انطمة Certification to quality standards‏ 


ve Sp [eem —— Lamca|r 


















Dimension "Security" EAN بعد‎ 


| م |إدارة أمن المعلومات e‏ 


Gap 4 f الثقرة‎ 














a) | ama) 0 
mm Access Management إدارة الوصول‎ PE 
idi q الثفرة‎ P F: وظيفة‎ 


LINE TT P -— 


Underpinning Contracts العقود الداعمة‎ mn 


تمودج متطلبات الجودة لخدمات تقنية المعلومات: 

بالإضافة إلى معيار آيتيل الإصدار الثالث؛ تم تعيين نموذجين مرجعيين آخرين هما 
كوبت الاصدار الرابع. وأيزو Y****‏ لتمودج جودة خدمات تقنية المعلومات uM‏ 
بالمجمل» تم إجراء 25945 وكلاقين تغييناً xus ai xd c.‏ عش Tui‏ $5 
نتائج التعيينات أن جميع النماذج الثلاثة قادرة e r Uis.‏ سد الثغرات الفردية لی 
الجودة, بالاضافة إلى ضمان الوفاء بأبعاد الجودة لكل منها (انظر الجدول (Y.‏ 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات Yig‏ 


الإدارة الموجهة نحو جودة خدمات تقنية المعلومات إدارة الخدمات الفصل السادس 








جدول رقم (Y)‏ المقارنة بين النماذج المرجعية الثلاث (آيتيل وكوبت وأيزو )٠٠٠٠١‏ 
بالاستناد إلى تعيينها إلى نموذج جودة خدمات تقنية المعلومات 


WT EM ا ااا‎ 


DEESTM 3 DEESTM 
التسود‎ | dee 
| الأعمال مع السلا‎ e الأعمال مع السلا | مع‎ e حوار‎ 
















إدارة علاقات الأعمال | إدارة علاقات الأعمال | الأعمال إدارة علاقات الأعمال | علافات إدارة علاقات الأعمال | 
ETE‏ 
|o sna‏ الشكاوى lal‏ 8 إدارةالشكاوى o‏ | 





الثفرة الثانية | إدارة العمليات إطار عمليات تقنية المعلومات (هدف 


التخطيط والتنظيم £ )١‏ 







الأدوار والمسؤوليات (هدف التخطيط 
والتنظيم (^E‏ 


التسليم والدعم) 





إدارة مستوى الخدمة 






إدارة مستوى الخدمة 






اتفاقيات مستوى الخدمة (هدف التسليم 
والدعم -(Y.‏ التعريف والقياس. 


onis A ua, odii 
مستوى الخدمة.‎ 







استعراض اتفافيات مستوى الخدمة (هدف 


التسليم والدعم (V.‏ 


مراقبة ورفع التقارير عن إنجازات مستوى 
الخدمة (هدف التسليم والدعم )0.١‏ 








ف إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل السادس الإدارة الموجهة نحو جودة خدمات تقنية المعلومات إدارة الخدمات 


الثغرة الثالثة | عملية التحسين المستمر | التحسين المستمر (هدف التخطيط 
للخدمة والتنظيم (0A‏ 


دمج نظام قياس الأداء | دمج نظام قياس الأداء (مؤشرات قياس 
الأداء. مؤشرات الأهداف الرثيسية. 
مؤشرات أهداف تقنية العلومات 
الرئيسية) 


رفع تقارير الخدمة رفع تقارير الخدمة 


A430; M‏ الستفرة وش 
خدمات تقنية المعلومات 


اختبار الخدمة والتحقق | الاختبار (أهداف التملك والتنفيذ Y LV.‏ 
(Y.Y VTE, i‏ 


إدارة الموارد البشرية لتقنية المعلومات 
(هدف التخطيط والتنظيم (V‏ 


ula] ais‏ عق Cia) ojo gl‏ التخطيض 
والتنظيم (Y n‏ 


طواقم الموظفين بالمهارات | تدريب الموظفين (هدف التخطيط والتنظيم 
المناسبة (التدريب) ۷( 


أدلة الاتصالات أهداف إدارة الاتصال والتوجيه (هدف 
التخطيط والتنظيم ^( 


الحصول على شهادات أنظمة إدارة الجودة (هدف التخطيط 
pules‏ وأنظمة الجودة والتنظيم )١4‏ 





إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات YY‏ 


الإدارة الموجهة نحو جودة خدمات تقنية المعلومات إدارة الخدمات الفصل السادس 


m | سس‎ pe 


الثغرة الرابعة | JELY‏ والتوافق مع | اتفافيات مستوى الخدمة (هدف التسليم | الامتثال والتوافق مع 
اتفافية مستوى الخدمة | والدعم ١.؟)‏ واتفافيات المستوى التشغيلى | اتفاقية مستوى الخدمة 
واتفافية مستوى التشغيل | (هدف التسليم والدعم Y‏ .£( واتقفافية مستوى التشغيل 


الثغرة السادسه | إدارة الموردير إدارة علافات الموردين (هدف التسليم | إدارة الموردير 
jx‏ رة الموردين رة الموردين 
والدعم (Y. Y‏ 


]215 خدمات الأطراف الخارجية (هدف 


التسليم والدعم (Y‏ 


(4,۲ 


إدارة مخاطر الموردين (هدف التسليم 
والدعم (Y Y‏ 


إدارة عقود الموردين (هدف التملك والتنفيد 
0,( 


اختيار الموردين (هدف التملك والتنفيد 
(Y.o‏ 


استعراض العقود (هدف التسليم والدعم 
1.۱( 


إدارة أمن المعلومات إدارة أمن تقنية المعلومات (هدف التسليم إدارة أمن المعلومات 
والدعم 0, !( 


الإدارة الفعالة للمخاطر | تقييم وإدارة مخاطر تقنية المعلومات (هدف 
التخطيط والتنظيم ^( 


LL | سه‎ 
STE 


الامتثال ضمان الامتثال التنظيمي (هدف المتابعة 
والنقييم (Y‏ 





YYY‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل السادس الإدارة الموجهة نحو جودة خدمات تقئية المعلومات إدارة الخدمات 


o | اس‎ pe 


إطار عمل إدارة مسنوى الخدمة (هدف إدارة مسنوى الخدمة 


التسليم والدعم )١,١‏ 


الضمان BEP"‏ المعرفة 
الموظفون المؤهلون لمكتب 
الخدمة 
تنفيد اتتفيذ أنظمة الملومات | اتتفيذ أنظمة الملومات | 


(١ , ١ والتتفيد‎ 
















التعاطف إدارة مستوى الخدمة 


























توافر موارد تقنية المعلومات (هدف التسليم 
والدعم (E.Y‏ 


إدارة توافر واستمرارية 
الخدمة 





إدارة استمرارية خدمات | إطار عمل استمرارية تقنية المعلومات 
تقنية المعلومات (هدف التسليم والدعم £ (V‏ 





إدارة السعات تخطيط السعة والأداء (هدف التسليم 


(V. Y والدعم‎ 


إدارة السعات 









إدارة الحوادث تصعيد الحادثة (هدف التسليم والدعم إدارة الحوادث 


(Y. ^ 





إدارة المشكلات إدارة المشكلات (هدف التسليم والدعم 


0 


SALAN إدارة‎ 


وعلاوة على ذلك» فقد أظهرت نتائج هذه التعيينات اشتمال جميع النماذج المرجعية 
e á 5M‏ متطلبات جودة وتوصيات ممائلة مثل تنفيد عمليات «إدارة المشكلة» أو 
«إدارة مستوى الخدمة». على الرغم من اختلاف تاريخ نشأتها ومجالات تطبيقها . 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات YYY‏ 


الإدارة الموجهة نحو جودة خدمات تقنية المعلومات إدارة الخدمات الفصل السادس 








وأخيراً. يلخص نموذج متطلبات الجودة لخدمات تقنية المعلومات فى الشكل (V)‏ 
كل مشطليات اليدودة الملل تركة الت a‏ هى af dais dr Sa‏ الاضبدار assi]‏ 
وكوبت» وأيزو .۲٠٠٠١‏ تم إضافة متطلب الجودة في النموذج إذا كان مطلباً لنموذجين 
مرجعيين اثنين على الأقل. كما يمكن استخدام الوفاء بمتطلبات الجودة المطورة دليلاً 
توجيهيا لتوطير وإداوة خدمات تقنية المعلومات عالية Bagadi‏ على المدى البعيد. 
شكل رقم (V)‏ نموذج متطلبات الجودة لخدمات تقنية المعلومات 

الثقرة ۲ 2 Gap‏ 
إدارة العملية سساح 


ام إدارة مستوى الخدمة Vost Lone Management‏ 
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[TT | الثفرة‎ Dimension "Reliability" — بعد 'الموٹوقية‎ 


Management of 4 
complaints إدارة الشكاوي‎ A] Avalabikty Management s إدارة‎ ۶ 


إدارة استمرارية 























يعد Dimension "Security" ` "y aM"‏ الثفرة ؛ oT‏ 
ETT‏ ن اتاك ستو لخدا 
P‏ امن العلومات 










Wedel  ةلاهفلارطاخلا إدارة‎ A 
Aaen ام إدارة الوصول — هبب‎ 





Gap6 X الثفرة‎ 
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Dimension "Empathy" "التعاطف"‎ dai 
weld — 2. SH مستوى‎ iol] م‎ | 
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نموذج تخصيص الجودة القائم على نمودذج نضج القدرات المتكامل: 

في القسم التالي» تم تحليل مستوى النضج لمزود خدمات تقنية المعلومات» وهو أمر 
ضرورى لتلبية متطلبات الجودة التي طورت في القسم السابق. لتحقيق هذا «xe XI‏ 
تم تعيين متطلبات الجودة إلى مستويات النضج الفردية مع اعتبار نموذج نضج القدرات 
المتكامل (سي al al‏ آي) الأكثر استخداماً على نطاق واسع من الناحية العملية (أهيرن 
وآخرون» (Yi Y‏ على الرغم من أن معيار نموذج نضج القدرات المتكامل هو في المقام 


YYí‏ إدارة الحودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل السادس الإدارة الموجهة نحو جودة خدمات تقنية المعلومات إدارة الخدمات 


الأول مفهوم لتطوير البرمجيات. يوفر الإصدار الحالي من نموذج نضج القدرات 
المتكامل. الإصدار (Y , Y)‏ مع نموذج نضج القدرات المتكامل للخدمات (سي al al‏ 
آي - إس في سي) توجهيات لتطبيق أفضل الممارسات لنموذج نضج القدرات المتكامل 
من قبل منظمة مزود الخدمات وتركز على أنشطة توفير خدمات الجودة للعملاء 
والمستخدمين النهائيين (سي el al‏ آي لفريق الخدمات. .)5١١5‏ 

كانت نقطة الانطلاق لهذا القسم هي التعيين المفصل لمتطلبات الجودة المطورة من 
القسم السابق لمعايير آيتيل الإصدار الثالث وكوبت وأيزو ٠٠٠٠١‏ إلى مناطق عمليات 
سي al al‏ آي» والأهداف والممارسات التي تم تقديمها في سي el el‏ آي - دف (سي 
el el‏ آي لفريق )7٠١ 1 qal‏ وسي إم al‏ آي - إس في سي (سي ed al‏ آي لفريق 
الخدمات» .)5١١5‏ 


ونتيجة illad‏ يعين الشكل (A)‏ جميع متطلبات الجودة المشتركة لمعايير آيتيل 
الإصدار الثالث وكوبت وأيزو ٠٠٠٠١‏ إلى مستوى نضج سي إم al‏ آي في التمثيل 
المرحلي. يوضح نموذج تخصيص الجودة المطور القائم على سي al al‏ آي» أنه مع 
استثناء متطلبات الجودة الثلاث. وهي: «التكامل لنظام قياس الأداء». و«التصديق 
وإصدار الشهادات لمعايير وأنظمة الجودة»»: وتنفيذ «عملية التحسين المستمر للخدمة» 
فإن مستوى النضج الثالث كاف لمزود خدمات تقنية المعلومات لتلبية متطلبات الجودة 
التي سبق وضعها. كما يظهر تعيين متطلبات الجودة لمعايير آيتيل الإصدار الثالث 
وكوبت وأيزو ٠٠٠٠١‏ إلى مستويات نضج سي a) al‏ آي» إلا أن معظم متطلبات الجودة 
يمكن تحقيقها LaL s‏ في المرحلتين الثانية والثالثة. وهذا يعني أن ليس على مزود 
الخدمة الوصول إلى مستوى النضج الرابع أو الخامس ليكون قادراً على تقديم خدمة 
عالية الجودة. وبذلك» يمكن لمزود خدمات تقنية المعلومات توفير الوقت والمالء لأن 
تحقيق مستوى أعلى من النضج» يقتضي زيادة النفقات وتكاليف التنفين أضعافاً 
مضاعفة (كتل وآخرون, (YA‏ 
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كما أوضح التعيين أن الثغرة الثالثة - التباين بين مواصفات جودة الخدمة وتسليم 
الخدمة - تتطوي على أعلى جهد يلزم بذله من قبل مزود خدمات تقنية المعلومات. 
ويمكن Lacus‏ فقط في مستوى النضج الخامس. 

معذلك. يجب الأخذ بعين الاعتبار أن متطلبي الجودة «التكامل لنظام قياس 
«ce Mal‏ ودعملية التحسين المستمر للخدمة» المدرجين "jen T‏ الثالثة: لا يشيران T‏ 
الانتقال إلى تشغيل الخدمة فحسب. ولكن يشيران أيضاً إلى إسهام الخدمة بأكملهاء 
لذلك فهى تمثّل عقبة كبيرة لمزود خدمات تقنية المعلومات. 
الانعكاسات العملية (الآثارالمترتبة): 

يور نمودذج جودة خدمات تقنية المعلومات ونمودج متطلبات الجودة لخدمات تقنية 
المعلومات المقترحان. توجيهات لتقديم خدمات ذات جودة عالية. 

من ناحيةء يمكنلمزود الخدمة تكييف نموذج جودة خدمات تقنية المعلومات مع 
A‏ تنظيم خدماته وبيتته الخاصة. «dade o‏ يمكن تحديد ثغفرات جودة الخدمة ونقاط 
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الضعف المحتملة في إنتاج الخدمة. بعد تحليل بيئة الخدمة: يمكن لمزود الخدمة 
التركيز على الثغرات التي تم تحديدهاء والشروع في اتخاذ تدابير ملائمة من خلال 
تطبيق نموذج متطلبات الجودة لخدمات تقنية المعلومات الموصوف سابقاً . يوفر نموذج 
متطلبات الجودة مختلف الأنشطة اللازمة لسد الثغرات التي تم تحديدها وضمان 
استيفاء أبعاد الجودة المتوقعة مثل الأمن والاستجابة. كما أظهرت نتائج الأقسام 
السابقة أن جميع النماذج المرجعية الثلاثةء آيتيل وكوبت وأيزو ٠٠٠٠١‏ تشتمل على 
متطلبات جودة متماثلة. فضلا عن التوصيات. وبذلك يكون لديها القدرة على سد 
تغرات الجودة التي قد LAS‏ في بيئة مزود الخدمة. لذلك. يمكن لمزود الخدمة اتخاذ 
قرار تنفيذ نموذج مرجعي واحد منها فقط أو الجمع بينها جميعاً. أخيراً. يمكن لمزود 
الخدمة استخدام نموذج تخصيص الجودة القائم على معيار سي إم إم آي لإعطاء 
أولوية التنفيذ لأي من متطلبات الجودة في مشروع تحسين جودة الخدمة. (3a)‏ 
لمرحلة النضج. يمكن .ل زود الخدمة تنفيذ متطلبات الجودة ذات الصلة وزيادة مرحلة 
النضج باستمرار من خلال التركيز على متطلبات المستويات الأعلى. 

ومن ناحية أخرى. يمكن استخدام نموذج متطليات الجودة لخدمات تقنية المعلومات 
المطور كقائمة فحص لتحليل المتطلبات المتحققة بالفعل والمتطلبات التي يتعبن تنفيذها . 
يسهم هكذا تقييم في التخلص من الجانب اللا محسوس من الخدمة ويجعل من الممكن 
فياس وتقييم جودة مزود الخدمة. 

وباختصار. فإن الأهداف الرئيسية لنموذج متطلبات الجودة الذي سبق وضعه 
وتطويره لخدمات تقنية المعلومات هي التأكد من إنتاج تقنية المعلومات خدمات ذات 
جودة عالية وقيمة الأعمال للعملاء ومزودي الخدمات. كما يساعد النموذج مزود 
الخدمة على تحقيق إدارة تشغيلية ناجحة لخدمات تقنية المعلومات؛ مما يؤدى إلى 
SS‏ حا معلوما ت دات مت l E‏ 
الخلاصة والتوقعات: 

اقترح هذا الفصل نهجأ لتطوير متطلبات الجودة لخدمات تقنية المعلومات 
بالاستناد إلى النماذج المرجعية الأكثر استخداماً وعلى نطاق واسع في الممارسة وهي 
آيتيل وكوبت وأيزو ٠٠٠٠١‏ من أجل تقديم خدمات تكنولوجيا معلومات عالية الجودة. 
ولذلك» تم تطوير نموذج جودة خدمات تقنية المعلومات لتحديد ثغرات الجودة المحتملة 
وأبعاد الجودة في بيئة مزود خدمات تقنية المعلومات. كما تم تحديد متطلبات الجودة 
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المختلفة من خلال تعيين نماذج مرجعية إلى نموذج الجودة المطور الذي سبق وضعه. 
ودمجها في نموذج متطلبات الجودة لخدمات تقنية المعلومات. وأخيراً. تم تحليل 
مستوى النضج والإشارة إلى أن معظم متطلبات الجودة قد تم تعيينها في مرحلتي 
النضج الثانية والثالثة. 
باختصار. يقدّم الفصل توجيهاً وإدارة خدمات تقنية المعلومات موجهة نحو الجودة 
لتحديد متطلبات الجودة والإجابة عن الأسئلة التالية: 
- ما نوع ثغرات الجودة القائمة فى بيئة مزود الخدمة؟ 
- هل للنماذج المرجعية مثل آيتيلء وكوبت» وأيزو ٠٠٠٠١‏ القدرة على سد ثغرات الجودة 
التى قد تنشأ فى بيئة مزود الخدمة؟ 
- ما العمليات. والأنشطة: والوظائف التي يحتاج إليها النموذج المرجعي من أجل سد 
الثغرات كل على حدة؟ 
- ما متطلبات الجودة التي يجب أن تنفذ من أجل تقديم خدمات تقنية معلومات عالية 
الجودة؟ 
- ما مستوى النضج الذي يحتاج مزود الخدمة الوصول إليه من أجل تلبية متطلبات 
الجودة؟ 
تقترح نتائج هذا الفصل فرصا لإجراء المزيد من البحوث كما يقدم القيمة المتوقع 
الحصول عليها عند التطبيق: Yai‏ يحب نفييم متطليات الجودة لتحديد مدى قبولها 
لتقييم متطلبات الجودة. في هذ السياق» يمكن تقديم آلية للترجيح والمفاضلة لكل 
متطلب جودة. كما يمكن تنفيذ مؤشرات الأداء الرئيسية الواردة في النماذج المرجعية 
فى لوحة قيادة تقنية المعلومات من أجل قياس وضبط نموذج متطلبات الجودة لخدمات 
تقنية sibus lal‏ اتخدراء تمك الخضول على شهادة التضسدزق على الهوذة لنكون د ااا 
إيجابية موجهة للمستهلك حول جودة الخدمة. ومن جهة أخرى. ستؤكد مدى الموثوقية 
ô 3.2.29‏ مزود الخدمة. 
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المفاهيم والتماذج القائمة على العملية 3 831 جودة 
خدمات تقئية المعلومات 


الفصل السابع 
النمذجة التعاونية لعمليات إدارة الخدمة في معيار ايتيل 


توماس دريسلر: محور المعرفة المحدودة, ألمانيا. 

كونراد إيجي: إتش دي بي للاستشارات الإدارية المحدودةء ألمانيا . 
راينر هيك: برايس ووتر هاوس كوبرزهء ألمانيا. 

هيكو كلاين: برايس ووتر هاوس كوبرزء ألمانيا. 

سفين ماركوس والتر: ديلويت للاستشارات المحدودة: ألمانيا. 


ملخص: 

يصف هذا الفصل النتائج التى توصلت إليها مجموعة الاهتمام الخاص في إدارة 
خدمات العمليات (أو إس a]‏ وهو فرع من القسم الألماني في مؤسسة إدارة خدمات 
تقنية المعلومات (آي تي إس al‏ إف دويتشلاند أ. ف.). يصف الفصل النتائج التي 
تم نشرها في مجموعة الاهتمام الخاص بدءاً من النهج القائم على وصف ASAM‏ 
وإنشاء النموذج الوصفي التعريفيء وتقييم المبادئ الأساسية وعرض موجز الدروس 
المستفادة. كما ذكرت مقدمة عن أنشطة مجموعة الاختصاص هذه. 
مقدمة وأسباب نمذجة عمليات مكتبة البنية التحتية لتقنية المعلومات: 
الدافع ومدى التقدم: 

عند تنفين مكتبة البنية التحتية لتقنية المعلومات (آيتيل) فى ممارسة العمليات 
الفعلية: تبرز الحاجة إلى وصف أكثر تفصيلاً للعمليات. يصف هذا الفصل النتائج 
التي توصلت إليها مجموعة الاهتمام الخاص لإدارة خدمات العمليات (أو إس (el‏ 
وهو فرع من القسم الألماني لمؤوسسة إدارة خدمات تقنية المعلومات (آي تي إس el‏ 
إف دويتشلاند أ. ف.). يبين الشكل )١(‏ عرضاً موجزاً لأمداف النهج المتبع في 
هده المجموعة. بعد التحليل الأولي للمشكلة, انتقلت المجموعة إلى تحديد نموذج 
تعريفي يصف اللغة المس تخدمة والمبادئ التوجيهية لنماذج العمليات التي تم إنشاؤها 
في المجموعة. ومن ثم استخدمت أدوات مختلفة للتدليل على أن النموذج التعريضي 
يعمل وعلى إمكانية إنشاء كافة النماذج بشكل مستقل باستخدام أدوات محددة بعينها . 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات yr‏ 


النمذجة التعاونية لعمليات إدارة الخدمة في معيارآيتيل الفصل glad!‏ 


ناقش الفريق الثغرات القائمة في الإصدار الحالي من آيتيل وقام بتحديدها. ثم 
الاهتمام الخاص. بدءاً من النهج القائم على وصف المشكلةء وإنشاء النموذج الوصفى 
التعريفميء وتقييم المبادئ الأساسية وعرض موجز للدروس المستفادة» كما تم ذكر 
مقدمة عن اتستسلة مجموعة الاهتمام الخاص هده. 


شكل رقم )١(‏ الاجراءات المتبعة والمتفق عليها في مجموعة الاختصاص 


تحليل المشكلة 
Problem analysis --‏ 


دليل الاتفاقات )739211 التعردة 
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النمذنجة وفقا لكتب آيتيل 
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Modelling according to ITIL books 
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Proof of usability 


برنامج التطوبر المستمر مع مجموعة الاختصاص 





CIP with community 


النهج القائم على وصف المشكلة: 

نقطة الانطلاق كانت تحليل ALAN‏ القائم على مصادر مختلفة: البحوث المنشورة, 
وتجارب المس تخدمين لآيتيل: بالإضافة إلى التصريحات الرسمية المنشورة من مكتب 
التجارة الحكومي (أو جي سي) وفرع القسم الألماني لمؤوسسة إدارة خدمات تقنية 
المعلومات (آي تي إس al‏ إف دويتشلاند أ. ف.). كما يوضح هذا الفصل من الكتاب 
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Qual‏ السايع النمذجة التعاونية لعمليات إدارة الخدمة في معيار آيتيل 





la‏ مسبقة لا بد من اعتبارها والنظر فيهاء عند نمذجة عمليات آيتيلء لتحقيق 
نتائج معقولة ومقيولة. . ويختم تم الفصل بتطبيق هذه المبادئ التوجيهية في مثالين 
لنموذجي عمليتين. كما تم بيان اتفاق هذا النموذج التجريبي مع المبادئ التوجيهية 
للنمذجة (جي أو إم - جوم) من خلال تعيين العملية إلى أسس تصميم النماذج (جوم). 
كما يصف المقطع الأخير من هذا الفصل الخبرة العملية التي يمكن لأعضاء مجموعة 
الاهتمام الخاص الاستفادة منها عند وضع المبادئ الأساسية للنمذجة. 

قام العديد من الكتاب والمؤلفين بالبحث في الطبيعة الرسمية وجودة محتوى 
إصدارات مكتبة البنية التحتية لتقنية المعلومات الحالية (آيتيل الإصدار الثاني 
والإصدار الثالث). بغض النظر عن تصميم العمليات التشغيلية (برينر EYE LY 87V‏ 
هوشستين/ زارنكو/ برينر YE‏ أو سي جي ۰۲۰۰۵ بروبست Y Y‏ ۸۸ أف). ومن 
غير الواضح كيف تتمكن المؤسسات التي ترغب باس تخدام آيتيل من؛ نقل الأوصاف 
النصية الغالبة في إصدار آيتيل الثاني (أو سي جي ١١٠7؛‏ 7١٠7ب)‏ أو آيتيل الإصدار 
الثالث )91 سي جي (Y* * V‏ إلى نماذج عمليات abla‏ للاستخدام. TORT‏ معيار آيتيل 
نفسه نصيحة محددة وعامة في كتاب آيتيل الإصدار الثاني كالتخطيط لتنفيد إدارة 
الخدمة على سبيل المثال (أو سي جي «lad. (TY Y‏ كان تطوير مبادئ توجيهية 
وأدوات يمكن استخدامها لضمان الاتساق بين أوصاف عمليات آيتيل أحد أهداف 
مجموعة 3 الاهتمام الخاص لتمكين النمذجة الثابتة لعمليات ايتيل بطريقة مبسطة 
وسريعة عند تطبيقها . 

عند النظر في منشورات آيتيل من مكتب التجارة الحكومي (أو جي سي)ء يمكن 
ملاحظة عدد من نقاط الضعف التي تعيق الاستخدام العملي لآيتيل في نماذج 
العمليات. لذلك» تم شرح الحالة الراهنة للدراسات الأكاديمية من خلال ما يتوفر من 
مؤلفات إدارة خدمات تقنية المعلومات الحالية ووجهات نظر أعضاء مجموعة الاهتمام 
الخاص في القسم الألماني من مؤسسة إدارة خدمات تقنية المعلومات (آي تي إس el‏ 
إف دويتشلاند | . ف.). 

يحتوي معيار آيتيل على ما يسمى «أفضل» أو «الممارسات الشائعة» لعمليات إدارة 
خدمات تقنية المعلومات. عند تنفيذ هذه العمليات. تنشا مشاكل تكون فى كثير من 
الأحيان ذات صلة بالعناصر المفقودة في وثائق آيتيل الحالية. إن أوصاف العمليات 
في آيتيل في معظمها أوصاف Auai‏ ومدعومة جزئياً ببعض الرسوم التوضيحية 
والمخططات البسيطة. لذا تم وضع وصف للكثير من العمليات كخيار أو مقترح (برينر 
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71 1 ). كما يمكن ملاحظة التناقضات الظاهرة في بعض أجزاء آيتيل على سبيل 
المثال بين النص والرسوم التوضيحية. كما أن هناك عدداً من الأسباب الأخرى التى 
SUA La‏ ها عند 34A‏ غمليات Jas‏ فى المعارسة العملية (هوفسعين: والثر: . 
(Yo- YWY ٤‏ وغالباً ما ترتبط معظم المشكلات المتناولة إما بسبب التنفيذ 
التنظيمي لمعيار آيتيل في مختلف المؤسسات. أو بسبب سلامة النسق والتوضيح 
لعمليات ايتيل في كتب مكتب التجارة الحكومي. 

كفت اة A as Lal‏ على مار orat‏ هن التضاكنهن القالدة: Jana‏ :]نشل 
هو توثيق إنجليزي في الأصل لمبادئ وعمليات وطرق إدارة تقنية المعلومات» ويتكون 
من عدة مجلدات (هوشستين/زارنكو/برينر (YAY ٠٠٤‏ وتعد وكالة الاتصالات 
والحاسب البريطانية (سي سي تي إيه)؛ مزود تقنية المعلومات للحكومة البريطانية 
هي من أصدرت هذا المعيار وفامت بتطويره ونشره. 

منذ ثمانينيات القرن الماضيء تم نشر هذه المجموعة تحت العنوان «آيتيل - ITIL‏ 
في غضون ذلك» تم دمج وكالة الاتصالات والحاسب المركزي في مكتب التجارة 
الحكومية (أو جي سي). والتي تعتبر المسئولة حتى وقتنا الحاضر عن صيانة ومواصلة 
تطوير «آيتيل». لإنشاء إصدارات جديدة من Lai‏ يعمل مكتب التجارة الحكومية الآن 
بشكل وثيق مع منظمات إدارة تقنية المعلومات والشركات الاستشاريةء ومركز المعايير 
البريطانية (بي إس آي).: ورابطة مستخدمي ايتيل في منتدى إدارة خدمات تقنية 
المعلومات (آي تي إس al‏ إف). بالإضافة إلى هيئات التصديق وإصدار الشهادات التي 
تقدم إصدار شهادات آيتيل. 


في كتب آيتيل: يصف ال مؤلفون وجهة نظرهم حول «أفضل الممارسات» لإدارة تقنية 
المعلومات. ذكر هوشستين وآخرون (TAYY E)‏ أن استخدام مصطلح «ممارسات 
شائعة» في التصريحات هو أكثر ملاءمة من استخدام «أفضل الممارسات». حيث 
لا يؤدي استخدام آيتيل تلقائيا إلى مزايا تنافسية. وقد قام العديد من المؤلفين 
بدراسة آيتيل على أسس المعابير النظامية المنهجية وأثبتوا أن آيتيل على سبيل QUAM‏ 
لا يمتثل إلى المبادئ التوجيهية للنمذجة (جوم) كما ذكر شوته .(YAAA)‏ كما اتفق عدد 
من مختلف ÉSI‏ على iol‏ آيتيل لا يلبي faae‏ من المبادئ التوجيهية والمعايير المحددة, 
الضرورية لوصف نموذج نظام معلومات مرجعي (هوشستين/زارتكو/يرينر ٤٠٠٠ء‏ 
۲۷ برويست (Bİ AA LY Y‏ 
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أدى استخدام اللغة الطبيعية في كتب آيتيل إلى الاختلاف في فهم العمليات. ومن 
ثم فتح المجال لسوء الفهم والتفسيرات المتعارضة. كما أن الوصف اللامنجهي والشبه 
الرسمي لعمليات آيتيل غير كاف لتطبيق هذه العمليات مباشرة في نظام المعلومات. 
على ya‏ السنين: رسخ ذلك حقيقة أن وصف الموضوع نفسه في أماكن مختلفة داخل 
آيتيلء يجعل من الصعب الحصول على صورة مجملة متسقة وثابتة. ويصدق الأمر 
عينه على أدوات آيتيل. حيت سلك مزودو الخدمة سبلاً مختلفة للتصميم. واستتاداً 
إلى ذلك, برز العديد من التباينات» ونماذج وحلول لعمليات آيتيل خاصة بمزود معين. 
والتي تدعي جميعاً الاتفاق مع معيار آيتيل. 

نتيجة لذلكء فإن معيار آيتيل ليس سوى نموذج مرجعي تنظيميء والذي تمثل 
كتبه ممارسات شائعة مقبولة ومعروفة (بروبست (AA Y Y‏ حتى الآن. وبسبب 
عدم مطابقة آيتيل للجوم (GOM)‏ فإن آيتيل ليس نموذجاً مرجعياً لأنظمة المعلومات. 
ومع ذلك. يخدم معيار آيتيل المؤسسات كمصدر قيم محدد النطاق لتصميم أنظمة 
المعلومات. ومن ثم فهو مثال جيد لمزايا وعيوب نمذجة المرجع الرسمية. لا يفي معيار 
آیتیل بمتطلبات جوم ولكن نظراأً لعا لميته» فإن آيتيل أصبح معروفاً على نطاق واسع 
ومقبولاً في الممارسة العملية (بروبست (AA 25٠١7‏ 
أوجه القصورفي مكتبة البنية التحتية لتقنية المعلومات: 

إذا حاول أحد استخلاص نموذج عملية متسق وقابل للتطبيق من «عمليات» آيتيل 
العامة ستظهر الكثير من المشاكل والمعوقات نتيجة لأوجه القصور وعدم الاتساق 
والتناقضات القائمة في أوصاف العمليات والرسوم التوضيحية التي نشرت في كتب 
الإصدارين الأصليين الثاني والثالث. 

عند التركيز على التمثيل البصري لعمليات الإصدار الثاني من آيتيل» حتى على 
أعلى مستوى. ستظهر. وليس هناك تمثيل بصري موحد للعمليات (الشكل (Y‏ 
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شكل رقم Y)‏ ( مختلف طرق التمثيل البياني للعمليات في معيا ر آيتيل الاصدار الثاني 
(أوه جي سي ۰۲ ٠‏ "بء أوه جي سي (Yee)‏ 


إدارة الإصدارات: إدارة Al‏ هد SN‏ 






لا تمثيل بياني لها 


No Visual represemistion 
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المدخلات العهليات‌النرعية 


الخرجات 
Output:‏ 


إدارة المشكلات : 





(List (ضيط‎ 
Error Control 


عند النظر في الرسوم التوضيحية الأصلية لآيتيل الإصدار الثاني (الشكل (Y‏ التي 
توضح delal‏ بين ثلاث عمليات لدعم الخدمة» تبين أنه قد يكون للرموز البيانية 
معان dies Alia‏ القظر فى الستظيالات تنجد أن الستطيل يمكن أن يمذل كاكتات 
n‏ مال Ris 2f.‏ العملية rati Po)‏ أ سوارد الاي ةمل الام قداث ثل 
«تقارير عناصر التهيئة»). 
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شكل رقم (Y)‏ العلاقة بين إدارات التهيئة والتغيير والإصدار (أوه جي سي ۲٠٠۲ب)‏ 
إدارة التهيئة إدارة الاصدارات إدارة النغيير 


Change Management Release Management Configuration Management 


isle‏ نشاط 


FRETI 
E Information flow دفق المحلو مات‎ 


Process 


Process Resource 


jr infomaitonfow — 





كما تستخدم الأسهم - على سبيل -JM‏ بطرق مختلفة. من Am‏ تستخدم 
لوصف تدفق العمليةء بمعنى النشاط متبوع منطقيا بالذي يليه» ومن جهة أخرى 
تستخدم لوصف دقق المعلومات» أي تقديم المعلومات وانتقالها لدعم النشاط» على 
مويل قل اوي .عقاهعر ال 

ولكن ماذا يعني السهم المزدوج بين «تنفيذ التغيير» و«نشر وتوزيع الإصدارات 
الجديدة»؟ ما الإصدار الذي يأتى في المقام آولا؟ أضف إلى ذلك» أن معنى السهم 
المزدوج غير واضح SIL‏ حيث لا يوجد نص تفسيري مساعد لتحديد أو تفصيل نوع 
البيانات المتبادلة مع قاعدة بيانات إدارة التهيئة (سي el‏ دي بي). 

ما زالت كتب الإصدار الثالث لايتيل تحوى العديد من أوجه القصور والنقص المذكورة 
أعلاه. ولا يوجد حتى الآن مجموعة من الرموز الرسومية البيانية المحددة لتمثيل 
العمليات صورياً بطريقة نظامية موحدة. على سبيل المثال» تستخدم رموز مختلفة 
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لتمثيل الفئة نفسها من الكائنات. سواء كان ذلك في تمثيل عملية واحدة (الشكل 0( أو 
في - e 3 ue Lá‏ ليات مختلفة في مختلف كتب مكتبة Lat‏ (الشكل (t‏ 


شكل رقم )£ ( التمثيل البياني لعمليتين مختلفتين في معيارآيتيل الاصدار الثالث agi)‏ 
جي سي ۰۷ ۰“ ogi‏ جي سي V‏ ° ب( 





aee انشاء للب‎ 
al 239 الأشكال المختلفة‎ a 
Different shapes for activities 
- m تسل ثل‎ 
5 Second the AFC 
arm ] 

: | G&D | تسب‎ 

n ١ 0‏ اجعة 

mum 
, measure, ana se report 1 lene uc ١ 
i جاهز للتقييم إدارة التغبير‎ i 
f Carga Managem dev evalu am i 
| تقيم الطلب‎ d 
Assess B evsta hungr f 
جاهز للإقرار‎ T 
Ready for decision 
y Dues إا اا‎ 
k agere Change N 
] ass 1 
تخطبط التحديثات‎ H 
Plan updates iE 
gr 
DNE Em 





cami‏ الشكل نفسه للأنشطة و الوثائق 


The Sama shape for activities and documents 


اغلق 
كتاب انتقال الخدمة: "دفق عملية إدارة التغيير" كتاب تصميم الخدمة: "عملية إدارة التوافر" 
Serrice Doig Book: ‘Availability Managemen! process" Servite Transition Book: "Change Management process flour”‏ 


discas‏ ان تجد رفوا uias! a‏ تفاط الغملية. وإذا كانت aad‏ الرغية فى 
ندم تفاش ai o eain‏ كال اليظاقات اللاقبه تمكل اخ المع 
في حين s‏ المستطيلات الأنشطة على مستوى أدنى. ولكن هل هناك li‏ فرق في 
طلبقنة العماية die‏ مقناونة «تتقيذ sarl‏ سيروات التكلفة؟ و«تنسيق قتفيذ التغييرات»ة 

في جزء من الشكل )1( يستخدم الشكل نفسه لفئات مختلفة من الكائنات (الأنشطة 
والممستندات). في مخطط إدارة التغيير على الجانب الأيمن يمكنك آن تشاهد بعض 
الأدوار الفضفاضة المسندة لبعض الأنشطة. ولكن هل «إدارة التغيير» في الواقع هي 
دور مماتل لدور «المبادر» أو «سلطة التغيير»؟ 
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والسؤال هو أيضاً. ما الذي تمثله كل السهام الأحادية والشائية الاتجاه؟ إن عدم 
وجود الصيغ والدلالات يعزز انعدام الدقة؛ الأمر الذي يؤدى إلى سوء الفهم Ac gamag‏ 
واسعة من التفسيرات» خاصة إذا كان النص لا يوضّح تمامأ الحقائق الظاهرة في 
المخطط البياني للعمليةء كما هو الغالب. 

كما هو مبين فى الشكل )0( يمكنك أن تجد اثنين من الأشكال المختلفة للدلالة 
على واجهة العملية. ORT.‏ إلى :ذلك RC cl‏ عن 3:6 قلق العملية saadi‏ 
الحلول البديلة؟ ومن جهة أخرى. تحت أي الشروط يمكن لنشاط العملية «التوصل 
إلى حل» الشروع في نشاط «الإغلاق» ومتى تبدأ aala‏ العودة إلى أنشطة «التحقيق 
والتشخيص»5 

شكل رفم )0( التمثيل البياني لعملية إدارة المشاكل في معيارآيتيل الاصدار الثالث 

(أوه جي سي ۰۷ (zY:‏ 


7 المتعاقد أو المورد ر إدارة الحوادت 
kxdentMuzagemest — /j psum Supplier ct Contractor /‏ 


| اكتشاف المشكلة 


Problem Detection 





| تسجيل المشكلة 
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Different shapes for process Interface 


قاعدة بيانات 
لأخطاء pali‏ 
j Oetabase‏ 

e. gii‏ | إدارة التغيير 





Closure 
مراجعة المشكلات العامة‎ 
ac باط‎ Major Problem Review | 
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تحليل المشكلة وملخصها: 
للعمليات. كما لا يتوفر شرح نصي كامل على الدوام. ومن ثم فإن وصف العمليات 
في الإصدارين الثاني والثالث من آيتيل ليس موحداًء وغير واضح أحياناً. ومتناقض 
في بعض الأحيان. 
- التعيين غير الواضح لتدفق العملية مقابل تدفق المعلومات. 

s‏ رمر رسومي caua A3‏ مختلفة من الكائنات. 
- عدم الاتساق بين نص العملية والرسوم التوضيحية لها. 
- عدم اكتمال الأوصاف والمواصفات النصية. 

- توزيع الأدوار. 

- تعيبن واجهات العملية. 

- محتوى ومضمون الوثائق والمستندات. 

بسبب حقيقة أن المشاكل المذكورة أعلاه يجب حلّها على أساس فردي عن طريق تفسير 
آيتيل» التي تتعارض جزئياً. عند محاولة استخلاص رسوم بيانية متسقة مع الوصف 
النصي للعمليات القابلة للتنفيذ من مؤلفات آيتيل. أحد أيرز الآثار السلبية المترتية على 
وجود «لهجات «(Load‏ مختلفةء تظهر بوضوح عند حدوث عدم تطابق كبير في الدمج OM‏ 
نموذج عملية العميل القائم على آيتيل وتفسير عمليات آيتيل من فبل أداة مصنع تقدم 
إجراءات سير العمل الجاهزة للاستخدام «المتوافقة مع آیتیل» من وجهة نظره. 
مبادئ استنباط نموذج عملية متسق من آیتیل: 

لاستنباط نموذج عملية متسق من مؤلفات آيتيلء قامت مجموعة الاختصاص بتعريف 
مجموعة من المساعدات الخاصة: والتي استخدمت لاحقاً في الاختبار الحقيقي: 
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- النموذج التعريفي: للتمكن من النمذجة المتسقةء تم وضع نموذج تعريفي لعمليات 
إدارة خدمات تقنية المعلومات؛ والذي يحدد عناصر نموذج معينة (فئات) والعلاقات 
بين هذه الفئات. ويمكن الحصول على ورفة علمية (لانفمير/ شميت/ والتر (YT‏ 
تصف تفاصيل هذا النموذج التعريفي من الفصل الألماني في مؤسسة إدارة خدمات 
تقنية المعلومات (آي تي إس e]‏ إف دويتشلاند أ. ف.) 

- مصطلح نمذجة العملية: تم إنشاء كتيب صغير بالمصطلحات الأساسية المستخدمة 
لوصف قواعد لا لبس فيها لنمذجة العمليات. وهي قواعد كيفية استخدام الرموز 
البيانية الرسومية؛ والعلاقات» والصيغ. 

- تعريف بنية الطبقة: إن تعريف طبقات مختلفة للعملية هو وسيلة لبناء العمليات. 
هناك تحديد لمستوى التفصيل في كل طبقةء ومن ثم تعريف كامل لجميع المعلومات 
التي يجب وصفها في هذا المستوى. 

- التثيت من الواقع: استخدمت المساعدات المذكورة أعلاه لنمذجة ثابتة ومتسقة 
لاثنتين من عمليات آيتيل باستخدام أداتين مختلفتين لنمذجة العمليات. 


التموذج التعريفضي: 
إلى جانب تعريف كافة عناصر العملية (الفئات) والعلاقات فيما بينهاء يحتوي 
النموذج التعريفي على دلالات كل عنصر من عناصر العملية ومعناه. مما يضمن 
استخدام العناصر والعلافات والمصطلحات ذاتها في كافة نماذج العمليات القائمة 
على هذا النموذج التعريفي. 
ومن أجل وصف كامل لعمليات خدمات تقنية المعلومات» تم تحديد ثماني وجهات 
نظر مختلفة في كل نوع من أنواع عمليات خدمات تقنية المعلومات. 
- يصف المنظور الوظيفي الهدف من العملية وما الذي ينبغي عليها القيام به. لكل 
عملية. هناك مدخلات. ومخرجات. وقوانين امتثال ينبغي الالتزام بها. 
- يصف المنظور التنفيذي الأنشطة المنفذة خلال العملية إضافة للعلاقات فيما بينها . 
من بين العلاقات اللأخرىء يتم تعيين الأدوار باستخدام مفهوم مصفوفة تعيين 
المسؤوليات (راسي (RACI‏ 
- يصف منظور الضبط والمراقبة وقت (متى وتحت أي ظروف) يتم تنفيذ الأنشطة. 
- يصف المنظور التنظيمي كيفية ارتباط الأدوار. والوحدات التنظيمية..إلخ ببعضها 
اليعض. 
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- يصف المنظور المعلوماتي أي نوع من المعلومات يتصل بالأنشطة. 
تم تعريف ثلاثة مناظير إضافية (مناظير الخدمة) بالإضافة إلى المناظير القياسية 

المعروفة لكي تعكس وظائف محددة لعمليات خدمة تقنية المعلومات: 

- يصف المنظور التفاعلي التعاملات أحادية الاتجاه. والثنائية الاتجاه؛ والمعقدة بين 
مختلف الأطراف (على سبيل المشال: مزود الخدمة الداخلىء العميل. منظمات 
الدعم الخارجيةء ...). عند استخدام المنظور التفاعلى: يمكن توحيد التفاعلات 
ونجريدها في صورة فياسية. 

- يصف منظور الموارد التكامل والإدارة للموارد الخارجية؛ والتي يمكن أن تكون أكثر 
تعقيداً بكثيرء وإدارة الموارد الداخلية. 

- يصف منظور مستوى الخدمة حقوق وواجبات العملاء ومزودي الخدمات. والجودة 
المحددة للخدمة والوسائل اللازمة لقياس مؤشرات الأداء التشغيلى. 


للأسف لم يتم اكتمال العمل والانتهاء منه تماماًء نظراً لمستوى تعقيد النموذج 
وتفير مجموعة الاهتمام الخاص عدة مرات. حيث تعين في كل مرة على أعضاء 
فريق العمل الاطلاع والتعرف على هذه المسألة المعقّدة Yai‏ مما أدى في نهاية المطاف 
إلى إبطاء عجلة التقدم بشكل كبير. ومن qi‏ فإن وصف النموذج التعريفي لم يكتمل 
تماماً. ويمكن الاطلاع على لمحة كاملة عن منظور الخدمة في العمل المنشور «النمذجة 
المعتمدة على التمثيل المعرفي (أنطولوجي) لعمليات الخدمة والخدمات» (شميت / 
بارتش .)2٠٠١1‏ وسبب آخر لعدم اكتمال العمل على النموذج التعريفي هو طلب البدء 
بمنظور عملي أكثر واقعية بعد الكثير من المناقشات النظرية المستفيضة. 

لذاء اقترح مؤيدو طرح «النهج العملي الأقل أكاديمية» البدء في النمذجة باستخدام 
أداة قياسية لعملية النمذجة. كانت الميزة في هذا التوجه هي القدرة على انتقاء 
كائنات محددة ومثبتة لنمذجة العملية واستخدام وظائف الأداة للتحقق من الصيغ 
والدلالات. 

لهذا السبب» قام فريق العمل بتوثيق بعض مصطلحات النمذجة وتحديد بنية طبقة 
العملية لتحديد مستوى التفصيل المطلوب وصفه في كل مستوى من مستويات عمليات 
إدارة الخدمة في آيتيل: عند التعمق نزولاً من الوصف العام إلى مستوى النشاط. 
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شكل رقم )1( ثمانية مناظير (وجهات نظر) مختلفة واردة في كل نوع من أنواع عمليات 
خدمات تقنية المعلومات (لانغمایر/ شميدت/ والتر١٠٠)‏ 
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دليل المصطاح: 
المتطلبات العامة: 
ومعانيها. يوصف مصطلح نمذجة العمليات في دليل. يقسم الدليل نفسه إلى 
EEA Suis‏ 
- الرموز. 
= القسسية Laus] E‏ 
- مخطط التوزيع. 
- إدارة التغيير وتعيين الإإصدارات. 
بنية الطبقة: 
TOIT‏ استخدام طيقات محدده بوصوح لنمذحجة العمليات إلى تمثيل هيكلى منتظم. 
بدءاً من نظرة عامة على العملية في الطبقة الأعلى» ونزولاً إلى الطبقات السفلى 


شكل رفم )^( بينة الطبقة 
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المستوى: 
يبين المستوى الأعلى من البنية الطبقية سلسلة القيمة لعمليات الأعمال الرئيسيةء 
والتكامل بين عمليات تقنية المعلومات. ممثلة بسلسلة القيمة أو كجدول بدلاً عنها. 


المستوى :١‏ 
يتم في هذا المستوى تنظيم عمليات آيتيل وفقاً لكتب آيتيل الفردية (في الإصدار 
الثاني) أو نموذج دورة الحياة (في الإصدار الثالث). يكون التمثيل بسلسلة القيمة 

المضافة أو بجدول Lage‏ عنهاء حيث يتم تعيين العمليات إلى مراحل دورة الحياة. 


المستوى :Y‏ 
توصف عمليات آيتيل (مثل؛ إدارة المشكلات أو الحوادث) في هذا ال ممستوى في 
«خارطة العملية». تظهر خارطة العملية أجزاء العملية التي في نطاقها. وتمثل 

الغملية بواسطة شجرة الوظائف أو سلسلة القيمة المشافة: 


المستوى ": 

يتم وصف خطوات العملية الفردية لكل عملية في هذا المستوى. ويجري التمثيل 
باستخدام سلسلة العملية الموجهة بالأحداث (إي بي سي). توصف خطوات العملية كسلسلة 
من أنشطة العملية الرئيسية المتعاقبة من دون روابط بينها إذا لم يكن ذلك ضرورياً. ويكون 
الهدف الرئيسي هو الحصول على نظرة عامة عما يتم أثناء تنفيذ العملية. يتم تمثيل 
خطوات العملية بأحدات البداية والنهاية في تعاقبها الزمني لكل عملية. 


المستوى 5: 

يتم وصف الأنشطة التي تنفذ في كل خطوة من خطوات العملية في هذا المستوى. 
ويكون الهدف الرئيسي هو وصف كيفية تنفيذ الأنشطةء حيث يتم تحديد الأدوار 
وتعريف مقاييس إضافية عند الحاجة. كما يفصل هذا المستوى العمليات العامة فى 
مختلف السيناريوهات على شكل سلسلة العملية الموجهة بالأحداث الممتدة (إي إي بي 
سي). يظهر نموذج العملية التفاعلات بين الوظائف والأحداث La‏ في ذلك واجهات 
العرض والاستخدام مع العمليات الأخرى. يتم تفصيل كل خطوة من خطوات العملية 
في النطاق بالأنشطة الموصوفة في المستوى ؛ . 
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يبين هذا المستوى الأنشطة الفردية لكل خطوة من خطوات العملية بأحداث 
البداية والنهاية الخاصة بها في تعاقبها الزمني. كما يتم الإشارة إلى الآدوار المستولة 
عن كل نشاط والتعاملات اللازمة لدعمه. وبال مثل. تمئل غناصر الضبط والتحكم أو 
المقاييس المتصلة به أو كليهما. الرسم التوضيحى هو سلسلة عملية موجهة بالأحداث 
cati a‏ عند l cb‏ 

يمكن أن تحتوي العمليات في المستوى ؛ على أنشطة فقطء والتي يعبن لها دور 
واحد ومعاملة واحدة فقط. 


الرموز: 
الرموز هي عنصر آخر مهم من دليل مصطلحات النمذجة؛ حيث يتم تعريف الرموز 
والعللاقات بينها (الوصلات / الروابط) في كل طريقة عرض. كي التيويب wsi‏ لم 
سرد طرق عرض مختلفة كآمثلة نموذجية. 
العرض الوظيفضي: 
فل الرموة م ت deat aaa!‏ 
شكل رفم (A)‏ العرض الوظيفي 


Bu pac‏ أس ام آف P i‏ / الشكل 

















العرض التنفيذي: 


التمثيل بسلسلة العملية الموجهة بالأحداث (الشكل .)٠١‏ 
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اققصنا السايع النمدجة التعاونية لعمليات إدارة الخدمة في معيار آيتيل 








شكل رقم V)‏ ( العرض التنفيذي 


pee p ee 
|الرمر نوع الرمر‎ * AAA" عنصر‎ 


mem كائن‎ 











E نوع‎ 


العرض التنظيمى: 
التمثيل بالمخططات التنظيمية الهرمية (الشكل .)١١‏ 


شكل رفم )١١(‏ العرض التنظيمي 


عنصر "ي تي اس امأف * الرمر 





قواعد التسميك: 
(الآسماء نفسها). يجب أن تتبع أسماء آيتيل ميدع TEN‏ م إف (انظر قائمة 
المراجع). لتسمية العمليات في المستويات "m‏ يجب استخدام M‏ لا الأفعالء 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 4۹ 


النمدجه التعاونية لعمليات إدارة الخدمة في معيار آيتيل haai‏ السابع 





في حين تستخدم كلمات الأنشطة في المستويات الدنيا كأسماء للكائنات للتأكيد على 
Aon‏ واضحة (على سبيل المثال: استخدام الأحرف الكبيرة والصغيرة واستخدام 
الرموز الخاصة. وما إلى ذلك). كما يجب أن تضاف أسماء الكائنات الجديدة إلى 
عن مجمل عملية الصيانة له. 

تضمن قواعد التسمية الواضحة لأسماء ملفات النمذجة التخزين الهيكلى للملفات 
ويدعم تسجيل الإصدارات عن طريق الإصدار الفعلي (رقم الإصدار س. ص. ع حيث 
س هو الإصدار الرئيسي للنموذج المتفق عليه من قبل المجتمع بأكملها. في حين أن 
للتغييرات الفردية). 
مخطط التصميم: 

إن لم يسبق تحديد الاتفاقيات على دلالات الإشارات والمسميات من قبل أداة 
النمذجةء يمكن تحديدها بالنسبة لمخطط التصميم. تتضمن هذه الاتفاقات: الخطوط 
والألوان وترتيب الرموز. 
إدارة التغيير وتعيين الاصدار: 

يتم ضبط التغييرات على نماذج العملية من قبل عملية إدارة التغييرء كما يتم وضع 
تحديد واضح لحزم العمل أثناء نمذجة العملية والاتفاق على النتائج المرحلية من قبل 
مجموعة الاهتمام الخاص المعنية وتحت إدارة رئيس المجموعة. تقدم النتائج وتناقش 
وأخيراً يتم نشر هذه الإصدارات من قبل المجتمع خلال اجتماعاته المنتظمة. 

ينم تمييز إصدارات النمذجة باستخدام أسماء الملفات (انظر فواعد التسمية) وينم 
تعيين المبادئ التوجيهية للنمذجة (جوم) إلى النموذج التجريبي: 
الميادى: 

بعد وصول النموذج التعريفي إلى حالة النضج والإحكام» تم بناء نموذج عملية وفقأ 
ong‏ المبادئ التوجيهية. وكان نطاق المشروع التجريبي هو عملية إدارة التغيير Laag‏ 
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لعيار آيتيل الإصدار الثاني وقد تم إنشاء هذه العملية في جلسات عديدة مع خبراء 
مختلفين. قدمت النتائج في الأشكال من (VY)‏ إلى (Y)‏ في هذا الفصل. 

ليس الغرض من هذا القسم إظهار النتائج بالتفصيل ولكن توضيح كيف يمكن 
لمكونات تركيب النموذج أن تتوافق مع جوم. تم نشر المبادئ التوجيهية للنمذجة 
والمبادئ التأسيسية الستة في عام ١1546‏ من قبل بيكرء وروزمان. وشوته (بيكر/ 
روزمان/ شوته 1450( ونمّحت من قبل شوته في عامي ۱۹۹۷ و۱۹۹۸. ينتج تطبيق 
هذه المبادئ من قبل مختلف المنمذجين نماذج متسقة يمكن دمجها في نماذج عمليات 
أكبر حتى لو كان إنتاجها من قبل أشخاص مختلفين. كشرط مسبق» يجب أن يتفق 
التي يجب تطبيقها في عملية النمذجة. كما ينبغي عرض النماذج بطريقة يمكن فهمها 
من قبل المستلم الذي تمت معالجتها له. 

هده هي الميادئ الستة: 
- ميدأ مدى الصلة والملاءمة. 
- مبدأ الاقتصاديات. 

في القسم التالى. سيتم منافشة تطبيق هده الميادئ في النموذج التجريبي. 
ميدأ الصحف: 

يتكون مبدأ الصحة من مكون دلالي ومكون نحوي صياغي. يغطي النموذج التعريفي 
تطبيق النموذج التعريمي في أداة النمذجة واستخدامه في النموذج التجريبي. 

يغطي تطبيق اصطلاحات التسمية وتطبيق موسوعة المفردات المكون الدلالي. وقد 
وفرت موسوعة المفردات من القسم البريطاني من آي تي إس a]‏ إف (انظر قائمة 
المراجع). 
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تصف اصطلاحات التسمية كيفية تسمية العمليات الفرعية أو الأنشطة فى 
المستويات المترتبة عن مركبات العملية لكل منها. تستخدم المستويات الدنيا الأفعال 
لإظهار الصفة التنفيذية للمستوى. في حين تستخدم المستويات العليا الأسماء للتمايز 
عن المستويات الدنيا. 

بقرض الق (Y Y) JS‏ مقتطظفا من pea Y (652 all‏ اسسماء فل Jat»‏ ظلب التعليق» 
وعند التعمق نزولاً إلى المستوى £ لهذا المنشط الذي يعبر عن المستوى التشغيلي 
QA‏ الأفعال مثل «تصفية الطلب» أو «رقض التعليق». 


شكل رقم Y Y)‏ ( فواعد التسمية للمستويين Y‏ £9 





ميداً مدى الصلة والملاءمة: 

يشير مبدأ الصلة إلى الغرض من النموذج: وملاءمة لغة النموذج وصلة العناصر 
بالنموذج. بحسب الجمهور المستهدف. من المهم استخدام لغة النمذجة المناسبة: من 
منظور الأعمالء فإن الأسلوب المثبت هو استخدام سلسلة العملية الموجهة بالأحداث 
الممتدة (إي إي بي سي) أو تدوين نموذج عملية الأعمال (بي بي al‏ إن) لتمثيل العمليات: 
فى حين تكون تقنية شبكات بيتري للمحاكاة هي اللغة المختارة. لاختيار اللغة المناسبة 
قان العامل الهم هو إنتاج تموذج يستطيع الجمهوى السعيدق:قراءته. 
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للامتثال لهذا المبدأء تم اختيار أسلوب التدوين الخاص بسلسلة العملية الموجهة 
بالأحداث الممتدة (إي إي بي سي) ومجموعة فرعية من الأشكال: التي تقدمها الأداة 
المستخدمةء للنموذج. وقد تم توسيعها بمجموعة أخرى من الأشكال لتمثيل أبعاد 
ميحد د iof‏ مستوى الخدمة. كما سبق عرضه. 


شدد شوته (E YAAA)‏ على أهمية التوافق بين الخبراء المعنيين في بناء النموذج. 
بدءاً من تعريف الغرض من النموذج والمشكلة التي يتعيّن حلها iaa‏ فإن التوافق بين 
الخبراء هو عنصر رئيسي. إن تحقيق هذا التوافق في الآراء يستغرق bs‏ طويلاً 
ولكنه مهم. 

«ab ya مجموعة الاهتمام الخاص ونطاق عملها في مؤتمرات عدة‎ i cns 
وكان التوجه هو إظهار أبعاد العملية‎ Y A آخرها في مؤتمر آي آي آر في العام‎ 
والتنظيمء وليس أبعاداً أخرى مثل البيانات وتقنية المعلومات.‎ 

إن تحقيق التوافق في الآراء عدف همهم لجموعة ا i stell‏ وللوصول: | 
فقد ااستغرق الأمر جلسات مؤتمرات هاتفية عديدة. تم بناء النموذج على شبكة 
الاتصال العالمية (الإنترنت) باستخدام أدوات تعاونية. حيث تعرض هذه الورقة 
مقتطفات من أحدث الإصدارات. 


ميدأ الاقتصاديات: 


لم يتطرق واضعو المبادئ التوجيهية للنمذجة (جوم) إلى وصف هذا المبدأ بالتقصيل؛ 
العامة وإعادة استخدام النماذج مثل النماذج المرجعية. ومن أجل التمرين الموصوف 
هناء فقد تم الامتثال لهذا المبدأ عن طريق نطاق العمل الواضح. والأسلوب المنهجي: 
أو لا تم إنشا e‏ النموذج التعريفي. ويعدها دليل المصطلح De a lg‏ عملية إدارة 
التغيير. وجميعها تهدف إلى تقليل جهد المنمذجين الآخرين. وأخيراً da‏ قابلية 
نقل النموذج وإعادة استخدامه في أداة أخرى مع هذا المبداً. 

لكن من الناحية العملية. جانب واحد لم يتم مراعاة مبدأ الاقتصاديات فيهء فيما 
روعيت فيه الجوانب النفسية كحيوية وفعالية المجموعة. ألا وهو عدم تحقيق التوسع 
المطلوب ليشمل كل العمليات في إدارة خدمات تقنية المعلومات طبقا لمعيار آيتيل. 
بسبب الوقت الذي تم هدره للتوصل إلى توافق في الآراء. 
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تمثّل النماذج جزءاً من الواقع. باستخدام لغة لبناء النماذج. ولكن ينبغي أن تكون 
النتائج قابلة للقراءة يستطيع الجمهور المستهدف فهمها . لتحقيق الامتثال لمبدأ الوضوح. 
المبادئ التوجيهية للتصميم في دليل المصطلح عناصر الامتثال لهذا المبدأ. 

في النموذجء من المهم الحفاظ على الدلالات والمعاني في الكلمات وأسلوب التدوين 
(بما في ذلك صيغ بناء الجمل) متوافقة/متزامنة. يظهر الشكلان التاليان (Y)‏ و(4١)‏ 
مثالاً على ذلك. في منشط «التصفية» يتم التحقق من صحة طلب التعليق؛ وفي المنشط 
الذي يليه يتم احتساب تأهله ونشره إلى قائمة الانتظار المناسبة لمزيد من المعالجة. 
تمثّل طوابير المعالجة في المستوى Y‏ في فروع منفصلة وفقاً لتأهل طلب التعليق. 

شكل رقم (۱۳) مقتطع من المستوى Y‏ 












لكل فرع؛ يلزم تنفيذ مناشط مختلفة على طلب التعليق» ويلزم إشراك مجموعات ومنظمات 
مختلفة للحصول على الموافقة على طلب التعليق. تعكس الدلالات» وأساليب التدوين: وصيغ 
بناء الجمل في المستويين Y‏ و٤‏ الظروف نفسها ويتم تمثيلها وفقأ للمستوى. 

هناك عنصر لتحسين إمكانية القراءة هو تجنب إعادة التتبع والاسترجاع في 
المستوى Y‏ أي العودة ثانية من «طلب التعليق المستعجل» bega y‏ إلى خطوة التأهل على 
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سبيل المثال. لا تمثّل إعادة التتبع في شكل خطوط. ولكن تمثّل كعمليات واجهة في 
المستوى E‏ كما هو ظاهر في الشكل (T£)‏ 


شكل رقم (14) المستوى $ مع واجهات العملية 
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عنصر هام لتمكين النمذجة المنهجية وتحصيل القدرات هو تعريف المستويات. 
يمن هذا التعريف من تفكيك نموذج المؤسسة الواسع مع خريطة عمليات عالية 
المستوى وصولاً إلى إجراءات سير عمل مفصلة ودقيقة تمثل المعمول به. 

كما يوجد معايير لكيفية استخدام الرموز والتدوين فى المستويات المحددة. هناك 
أيضاً التوصيات؛ حيث يمكن إضافة محتويات إضافية لكل مستوى تشكّل قيمة مضافة 
لمستوى كل منها. يعتبر استخدام المقاييس أكثر منطقية في المستويات التفصيلية؛ في 
حين تدلّل مؤشرات الأداء الرئيسية على أداء العملية ويعتبر استخدامها أكثر فائدة 
في المستويات العليا أكثر منها في المستويات الدنيا. 
ميدأ قايلية المقارنة: 

يتناول هذا المبدأ قابلية المقارنة من منظور دلالي وكذلك قابلية النقل والاس تخدام 
للنموذج في الطرق والأساليب الأخرى؛ من إي إي بي سي إلى شبكات بيتري على 
سبيل المثال. في هذه الحالة يتم JE‏ النموذج bga‏ إلى أداة أخرى بأسلوب تدوين 
مختلف بي بي al‏ إسء ومن ثم فحص القابلية. 

أظهرت النتائج القيمة التى قد تضيفها الأدوات الأخرى والتنبيهات على النموذج. 
حيث تم استخدام أداة أخرى بقدراتها الجاهزة سلفأ. لم يكن قد تم تطبيق النموذج 
التعريفي, إلا أن الأداة كان لها القدرة على تطبيق نموذج مرجعي. يبين الشكلان )10( 
(VV)‏ عملية إدارة التغيير في الأداتين في المستوى Y‏ ويظهر بسهولة التوافق بينهما . 
كما أن الأداتين تظهران الاختلافات. حيث تقدم الأداة الثانية تمثيلاً مثيراً للاهتمام 
مع ممرات السباحة. التي J‏ على العلاقة مع البعد التنظيمي وتساعد على تحليل 
تدفق المعلومات والوثائق من خلال التنظيم. كما تدعم تحليل العملية من منظور 
تكلفة العملية حيث يمكن الريط بين العوامل المؤثرة في التكلفة والمنظمات واحتسابها 
بسهولة. وتحتوي الأداة الأولى على البعد التتظيمي على أنه جزء من المستوى ٤‏ . 
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شكل رقم )0 ( نموذج عملية شيدت باستخدام أداة قياسية والنموذج التعريفي المنفذ 
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شكل رقم )١15(‏ نموذج العملية شيدت باستخدام أداة قياسية ثانية وبدون النموذج التعريفي 





مبدأ البناء النظامى: 

يهدف هذا المبدأ إلى ضمان توفر بنية متسقة لجميع الأبعاد.ء أي بنية واحدة 
للمنظمة, وواحدة لتقنية المعلومات: أو واحدة لبعد مستوى الخدمة أو كل بعد آخر 
مستخدم في النموذج. حيث يضمن توافر البنية لكل منهاء إمكانية الرجوع إلى كل 
العناصر التي تم وصفها في البنية ضمن النموذج نفسه. 

فيما يتعلق بالبعد التنظيميء لا تقدّم مكتبة آيتيل أي بنية تنظيمية: بل أوصافاً 
للأدوار لا تتعلق بالعلاقات التنظيمية. لهذا السبب وأسباب أخرى. لم يتم استخدام 
مخطط خاص للأدوار: كان هناك أيضاً أدوار ALIS‏ جداً لعملية إدارة التغيير في نطاق 
العمل. ولم يتم تحديد العلاقة ببن هذه الأدوار. 

ومع ذلك 3 تحديد كل هذه الأدوار والإشارة إليها في الأنشطة تقع الإشارة على 
مد كوزاك اة سبي اغد nid‏ عال ال E‏ أو اون #اعقماد ا بعلن 
الأداة. وقد مثلت الأدوار في الأدوات باعتبارها كائنات. ومن ثم الإشارة إليها كلما 
كان ذلك ملائما. 
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الخبرة والتوقعات: 
اللخبرة: 


c‏ عام 0 تأسست مجموعة 2 الاهتمام الخاص «إدارة خدمات العمليات» كمنتدى 
فكري داخل القسم الألماني في مؤسسة إدارة خدمات تقنية المعلومات (آي تي إس el‏ 
إف). وكانت الفكرة الأولية هي جمع بعض المتحمسين لنمذجة عمليات آيتيل لتبادل 
المعارف والتفكير بجد في المستقبل - لتقييم الوضع الحالي لنماذج عمليات آيتيل 
والنماذج ذات الصلة التي تمر بمرحلة انتقالية لتفعليها. وبعدهاء كان الهدف الرئيسي 
للمجموعة هو الاتفاق على «تطوير طريقة لتصميم ونمذجة عمليات تقنية المعلومات» 
على أن تكون النتيجة مستقلة عن أدوات المصنعين والبائعين والمعايير الخاصة. أما 
الهدف الثانوي فقد كان الإعلان عن الجهد المشترك والتوافق في الآراء داخل المجتمع 
مدفوعاً بالتعاون الديمقراطي الصارم. 


o3‏ العمل في المجموعة كان Lie olo‏ اعتمد كل أعضاء مجموعة الاهتمام الخاص 
على دعم مستخدميهم (أصحاب الأعمال) أو من العافدين لحسابهم الخاص متحملين 
التكاليف البديلة. إذا نظرنا إلى الوراءء كان الفريق فعالاً جداً في إنشاء ومناقشة 
الطرق نظراً للطبيعة النظرية والمجردة التي تتطلب المزيد من العمل الفكري. وكان من 
الصعب إنشاء المحتوى في المجموعة لأنه يتطلب bag‏ لتوثيق 3 محكم 9 «Usa‏ . وكان ala‏ 
من يمستطيعون — الجهد. دون تلقي مقابل مادي فوري. أبدى الفريق 
التزاماً لاعتماد نتائج مشتر متفق عليها وعدم قبول عمل شخص واحد» لأن هذا من 
dL‏ أن وحن ou‏ عي O EE‏ و Piceni‏ 

كانت الملكية الفكرية أحد أكبر التحديات. مع حقيقة أن مجموعة الاهتمام الخاص 
بدأت من رحم القسم الألماني من مؤسسة إدارة خدمات تقنية المعلومات (آي تي إس 
ol (a al‏ كل النتائج تصبح ملكا لها. كانت فدرة العديد من الاستشاريين هي 
المعرفة المتمثلة في مسد الثغرات في ايتيل. مما جعل NS‏ من الاستشاريين والشركات 
يتحفظون بشكل كبير بشأن تقديم وتبادل المعلومات» وذلك بسبب القيود الشخصية أو 
القانونية مع صاحب العمل. 

حاول ès‏ من أعضاء الفريق المؤفتين اكتساب المعرفة دون تقديم مساهمة 
تذكرء فيما أصيب آخرون بخيبة الأمل حيث تهاوت حاجاتهم ورؤاهم الخاصة ببسيب 
المناقشات والمجادلات المطولة. كما حاول بعض الأعضاء الالتفاف على الجهد الناتج 
ودمج الأفكار والرؤى في محافظهم الاستشارية الخاصة. 
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أدى وجود العديد من الأهداف والتوقعات المتعارضة داخل المجموعة إلى مناقشات 
عقيمة وغير مجديةء كما عزز ذلك من فرص بروز نماذج أعمال فردية لبعض الأعضاء. 
كما لم يتم الأخذ بالمسلك المختصر لتطوير المضمون من قبل عدد قليل من الأشخاص 
حتى وإن كان مواتيا في بعض الأوقات. 

كان تحفيز أصحاب العمل أو المشاركين فى مجموعة الاهتمام الخاص لفترة طويلة 
صعباًء وذلك لعدم تحقيق نتائج في المدى القصير. فقد كانت أهداف المجموعة معقدة 
الهاتفية التي تقع مرتين في الأسبوع لبعض الوقت بهدف تطوير المحتوى). كما عانت 
المجموعة من التغيير المستمر للأعضاءء مما أدى إلى انتكاسات عديدة بسبب تكرار 
المنافشات التي تمت بالفعل. من ناحية أخرىء أضاف الأعضاء الجدد رؤى جديدة 
منصة للتبادل ونقل المعرفة قد تم الوفاء به بالكامل. 


التوقعات: 


مع مرور الوقت والفهم الأكثر شفافية لصعوبة إدراك الهدف الأولي: تحول التركيز 
من النهج القائم T‏ النمودج التعريفي إلى النمودج التجريبس. والاعتراف بعدم 
القدرة على إدراك الهدف المتمثل بإنشاء نموذج عملية مرجعي قائم على معيار آيتيل 
من خلال هذه المجموعة. لقد حاولت المجموعة كثيراً للوصول إلى الهدف الأولي 
وبخصوص مسارات البحث التي تم التوغل فيهاء بعضها فشل وبعضها الآخر نجح. 
يعاس معيار الكل مقارنة بالأطو را تابر الأ ری ,من AIC ia‏ كبيرة کین فى ان 
أساليب ايتيل ومحتواه لا تتطايق تماما مع بعض. ولا يحتاج أحدها الآخر. 

ما الذي أدى إلى استمرار عمل Ac gama‏ الاهتمام الخاص إذناً؟ لقد تم عرض 
النتائج النهائية والمرحلية الانتقالية بصورة منتظمة داخل مؤتمرات مؤسسة إدارة 
خدمات تقنية المعلومات (آي تي إس el‏ إف) والمنتديات الخارجية. وكانت دسب المشاركة 
إلى الحاجة المستمرة إلى المريق وعمله. وأصبح العديد من D‏ الجمهور أعضاء أو 
شركاء فى نقاشات مجموعة الاهتمام الخاص. ويقدمون أفكاراً جديدة. وكانت ردود 
المفعل والتعليقات لضرورة جماعات الاهتمام الخاص مصدر إلهام وتحفيز مستمر. 
وكان ذلك مهما للفريق حيث إنه لا يوجد مردود مادي (مالي) مباشر للمساهمة في 
عقل ارغ حت إن العمل کو dal!‏ 
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يحب iil‏ إلى الفريق كرس اة مثمرة لفان لتاقفنة وقنادل Ad‏ كلات: المتعلقة 
jane:‏ آنقزل: لقن Casal‏ مو نة ]213 خدمات تقتية المعلومات الأنانة Aa! Leica‏ 
محادثات عن البناء النظري خارج البيئة الأكاديمية. 


في النهاية؛ تم صياغة خطة جديدة للوصول إلى الهدف الأولي للمجموعة. تمثلت 
النتيجة الأساسية فى الفرص الخاصة المحتملة للنمذجة التعاونية مقايل النمذجة 
التكافلية. تعني النمذجة التعاونية العمل سوياً في ذات الوقت وعلى الكائن نفسه في 
حين تختلف النمذجة التكافلية في الوقت والكائن. تعلّمت مجموعة الاهتمام الخاص 
الكثير عن النمذجة التعاونية. تعلمت مثلاً كيف يمكن لمثل هذا النوع من النمذجة 
أن يكون أداة تمكين محتملة لهندسة العمليات لأنها تعتير فعالة للتغلب على مشاكل 
النمذجة الأساسية: حيث يبدأ الاختلاف في البروز بين الواقع والنموذج مع مرور 
الزمن ويتطلب الجمع بينهما الكثير من الجهد. من خلال التعاون المستمرء وجدنا أن 
التتوع المستمر لمدخلات أفراد الفريق والمتناقضة في كثير من الأحيان قد أعاد جذب 
الاهتمام إلى العمليات التشغيلية الحقيقية. لقد أدركت المجموعة في نهاية المطاف. 
أن النهج القائم في المرحلة الأولى المحددة في الشكل (Y)‏ ليس هو النهج الأمثلء حتى 
على الرغم من شعبيته, لأنه يفصل تمامأ تصميم العملية عن تنفيذها. 

انتقل هدف المجموعة من النموذج المرجعي التفصيلي الكامل إلى المساهمة في ناتج 
ذي قيمة لمجتمع مؤسسة إدارة خدمات تقنية المعلومات. لقد كان الطموح الأساسي 
للفريق على الدوام الوصول لشيء ملموس لنشره وتوزيعه من خلال المؤسسة وخلق قيمة 
مضافة لجميع أعضاء المؤسسة. ومن إحدى النتائج عقد دورات» وهو ما يقدم خبرة 
ونتائج المجموعة إلى جمهور أكبر. تقدم الدورات من خلال المؤسسة لنشر الدروس 
المستفادة والمحتوى وفقاً لمبادئ المؤسسة الأساسية للدفع قدماً بإدارة الخدمة. 
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الفصل التامن 
عملية التحسين المستمر القائمة على معيار ايتيل والتنقيب في العمليات 


كريستن جيرك: جامعة هاميولت برلبن» معهد أنظمة المعلومات, ألمانيا . 
قسطنطين بيتروش: الاتصالات الألانيةء ألمانيا. 

جيريت تام: أسبرادو المحدودة, ألمانيا. 

هيكو كلاين: برايس ووتر هاوس كوبرزهء ألمانيا. 

سفين ماركوس والتر: ديلويت للاستشارات المحدودة» ألمانيا. 


ملخص: 

تلعب الجودة المتأصلة في عمليات الأعمال والدعم المتزايد المقدم لها من خلال 
تقنية المعلومات دوراً هامأ في النجاح الاقتصادي للمؤسسة. تتزايد عمليات الأعمال 
التي تدعم من خلال خدمات تقنية المعلومات. ولكي يتم توفير خدمات تقنية المعلومات 
بالجودة المطلوبة وبأقل التكاليف» فإن وجود إدارة خدمة تقنية معلومات فعالة وذات 
كفاءة أمر بالغ الأهمية. يقدم المؤلفون» في هذا الفصلء نهجأ جديداً. يسمح بالتحسين 
المستمر للعمليات من خلال الربط بين النموذج المرجعي لمعيار آيتيل» وعملية تحسين 
السبع خطوات,. والتتقيب في العمليات. حيث يتم تعيين العمليات المطلوبة وتحديد 
المؤشرات الرئيسية على أساس النموذج المرجعي. فيما يتم استنباط العمليات كما هي 
ومؤشراتها الرئيسية من خلال عمليات التنقيب ومقارنتها تباعاً بالعمليات المطلوبة. 
يمكن هذا النهج الجديد من تصميم وضبط وتحسين عمليات دعم العملاء القائمة 
على معيار آيتيل: والتي سيتم اختبارها في الممارسة العملية. 
P VN VY‏ 

Eas‏ النماذج المرجعية مثل آيتيل وكوبت (أهداف ضبط المعلومات والتكنولوجيا 
ذات الصلة) أفضل الممارسات المثبتة في تقنية المعلومات كما توفر مؤشرات رئيسية 
لتصميم وضبط عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات. إن الفكرة من وراء وضع معيار 
آيتيل هو الاعتراف بأن المنظمات أصبحت تعتمد بشكل متزايد على تقنية المعلومات 
من أجل الوفاء بأهداف الشركات وتلبية احتياجات أعمالهم (مكتب التجارة الحكومية, 
0 تطورت نظرة التكامل بين الأعمال وتقنية المعلومات من التركيز أكثر على 
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منحى عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات إلى نهج التركيز على دورة حياة الخدمة 
المترتبة على ذلك. وما يزال هذا النهج الجديد ينظم بقوة بحسب متطلبات الأعمال. 
بدلاً من تنفيذ مجموعة من العمليات بكفاءة وفعاليةء انتهج معيار آيتيل الإصدار 
الثالث مسعى التكامل بين عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات» والطاقات البشرية, 
والأدوات الفنية في إستراتيجية الأعمال وفقاً لدورة حياة خدمات تقنية المعلومات. ما 
اتضح خلال دورة الحياة الكاملة وأصبح جلي هو توجه خدمات تقنية المعلومات نحو 
متطلبات الأعمال وحاجات العميل الفعلية. 

لذلك» ظهر التحدي الرئيسي لإدارة خدمات تقنية المعلومات في المواءمة بين خدمات 
تقنية المعلومات مع قطاع الأعمال وإنتاج خدمات تكنولوجيا معلومات عالية الجودة. 
تقدم خدمات تقنية المعلومات للعملاء ويتم توفيرها للمستخدمين من قبل مزود خدمة 
تقنية المعلومات. فقد ازداد» في غضون السنوات الأخيرة. عدد المنظمات؛ التي تقوم 
بدور مزودي الخدمات» نظراً للإقبال المتزايد على الخدمات المشتركة والاستهانة 
بمصادر خارجية (التعهيد). وهذا بدوره عزز ممارسة إدارة الخدمات وفرضت - في 
الوقت نفسه- تحديات أكبر عليها (مكتب التجارو الحكومية, (Ys oV‏ في البيئة 
التنافسية العالية الحاليةء يقيّم مزوّدو الخدمات - من ناحية - حسب قدرتهم في 
تقديم مستويات الخدمة المتفق عليها في الوفت المحدد. وتضع التنافسية السعرية 
الهائلة المزيد من الضغط على مزودي الخدمات للحد من التكاليف الإجمالية للملكية 
بهدف تقديم خدماتهم بنسب ملائمة بين التكلفة والمنفعة. إلا أن بيئة الأعمال - من 
ناحية أخرى - تزيد من مدى ووتيرة وتعقيد التغيرات الحاصلة:؛ ومن ثم تتطلب 
مرونة قصوى بالنسية لخدمات تقنية المعلومات ومتطلبات العملاء لإدارة خدمات 
تقنية المعلومات. 


بسبب هذه الضغوط» أصبح تحسسن الجودة وخفض التكلفة هو التفكير السائد 
بين مزودي خدمات تقنية المعلومات. ولا يقتصر هذا الالتزام بالجودة والتكلفة على 
العمليات الإنتاجية فحسب. ولكن يشمل أيضأ أنشطة إدارة خدمات تقنية المعلومات. 
الدليل الواضح على أهمية جودة خدمات تقنية المعلومات وعمليات إدارة خدمات 
تقنية المعلومات - على حد سواء- هو الشركات المزودة لخدمات الإنترنت (آي إس 
بى). والتى تمثّل Ía p‏ خاصاً من مزودي خدمات تقنية المعلومات. وحيث إن خدمات 
الإنترنت القائمة على تقنية المعلومات تعني منتجاتهاء فإن عمليات تقنية المعلومات 
تتعدى إلى ما بعد عمليات الدعم. ونتيجة الصلة بين عمليات الإنتاج في تقنية 
المعلومات وعمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات التي تش كل العمليات الإنتاجية 
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لمزودى خدمات الإنترنت. تزداد أهمية خدمات تقنية المعلومات وعمليات إدارة خدمات 
تقنية المعلومات بشكل كبير. 

لتسليم وصيانة خدمات يمكن الاعتماد عليها في الوفت المناسب» ويتكلفة Aulio‏ 
تمضى المنظمات قدمأ فى أتمتة عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات والاستفادة من 
التقنيات الناشكة. إن أخذ ذلك بالاعتبار من البداية وتسخير الجهود بهدف التحسين 
المستمر لجودة العملية هو على القدر نفمسه من الأهمية لمواصلة تطوير «عملية 
التحسين المستمر» ذاتها. وهذا مطلوب لكل من اس تمرارية وفعالية التكلفة لإدارة 
العملية مكفاءة: كما أن Axes M‏ ل تصن على السات القت iae Lg ad alui‏ 
ولكن تشمل أيضاً أنشطة إدارة العمليات. وهو متطلب مسبق بالنسبة لمستويات النضج 
العالية (مؤسسة حوكمة تقنية المعلومات, (Y: * V‏ يسهل التنقيب في العمليات» على 
سبيل JEM‏ تحليل العمليات من خلال استنياط نموذج عملية من ملفات سجلات 
الأداءء التى يتم تسجيلها خلال تنفيذ عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات. كما 
تفتح عملية التنقيب إمكانات كبيرة للأتمتةء والتي يمكن الاستفادة منها إلى So‏ كبير 
في تحسين عوامل التكلفة والوفت. 

يمكن استخدام معيار آيتيل مع الأساليب والأدوات الموجودة حالياً. خاصة أن 
هذا الإطار يوصي بقوة بأن تعمل المنظمات على تكييف ممارساتها ضمن السياق 
الخاص بها. لذلك» فإن السؤال الذي يطرح نفسه هو كيفية دمج الإجراءات والتقنيات 
الناشئةء مثل التنقيب فى العمليات: فى عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات بسلاسة 
اتسين السثمر للات إذارة خدمات تفنية العلوماك. 

في مقدمة هذه النبذةء يحلل هذا المنشور كيف يمكن تحسين عمليات إدارة خدمات 
تقنية المعلومات القائمة على أساس آيتيل وعملية التنقيب. يصف القسم (Y)‏ ابتداء 
أساسيات آيتيل والتنقيب فى العمليات بما فى ذلك مراجعة أكاديمية للمؤلفات. فيما 
استهل القسم (Y)‏ بإجراء مناقشة أولية بشأن الخلافات والمشاكل الخاصة بإدارة 
الجودة لعمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات. ومن ثم تم شرح إمكانات إدارة الجودة 
بناء على آيتيل والتتقيب في العمليات من خلال مثال عن إدارة الحوادثء وهي عملية 
مركزية في تشغيل الخدمة في آيتيل. يختتم القسم (Y)‏ مع تصميم وضبط عملية 
إدارة الحوادث القائمة على ايتيل لمزود ألماني لخدمات الانترنت. بعد ذلك يصف 
القسم (E)‏ الاستنتاجات الرئيسية التي تم التوصل إليها في التطبيق العملي. ويختم 
هذا الفصل بتناول اتجاهات البحث المستقبلية. 
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يقدم هذا القسم تعريفات عامة لآيتيل والتنقيب في العمليات ويجمع وجهات نظر 
الباحثين الآخرين في نقاشات التحسين المستمر للعمليات. 
الأساسيات: 

يعرض هذا القسم إطار آيتيل والتنقيب في العمليات. 
آيتيل: 

وضع مكتب التجارة الحكومية البريطاني (أو جي سي) مجموعة أفضل الممارسات 
لخدمات تصميم» ومراقبةء وتحسين خدمات تقنية المعلومات منذ عام AAA‏ ا جميعها 
موجهة للعمليات. كان التركيز على أفضل الممارسات نتيجة التوجه القائم على تلبية 
متطلبات العملاء. وقد طور آيتيل كأمر واقع إلى معيار دولي. في الإصدار الثالث. 
تم وصف المحتوى في مختارات من خمسة كتب. توضح كامل دورة حياة خدمات تقنية 
المعلومات. ويضم كتاب إستراتيجية الخدمة (تايلورء وإفبالء ونيفيسء (Y * ١7‏ العناصر 
الإاستراتيجية لإدارة خدمات تقنية المعلومات والخطوط العريضة لربط خدمات 
تقنية المعلومات مع متطلبات الأعمال. كما تم إدخال أساليب تصميم خدمات تقنية 
المعلومات في كتاب أطلق عليه تصميم الخدمة (تايلورء ورود 23519( (Yt *V‏ ويصف 
كتاب انتقالية الخدمة (تايلور. ولاسي وماكفارلينء (Y* * V‏ إجراءات لتطوير القدرات 
اللازمة لتنفيذ الخدمات الجديدة أو المعدلة. وتتلخص مهام إدارة تشغيل الخدمة في 
كتاب تشغيل الخدمة (تايلورء وكانونء وويلدون. (Y V‏ وأخيراًء يوفر كتاب التحسين 
المستمر للخدمة (تايلور. كايس وس بالدينج. (Y* * V‏ أدوات لملاءمة كل من خدمات 
تقنية المعلومات ومتطلبات الأعمال المتغيرة باستمرارء. وتحسين كفاءة خدمات تقنية 
المعلومات. تتكون كل دورة حياة من عمليات » كما تم وصف العمليات الجارية داخل 
دورة حياة تشغيل الخدمة والتحسين المستمر للخدمة بالتفصيل في «النموذج الإجرائي 
لتشغيل عملية الخدمة وفقاً لآيتيل» في القسم (Y)‏ وحيث تجاهل فترات دورة الحياة 
الأخرى في هذا الفصلء لذا نحيل القارئ المهتم إلى الكتب المعنية. 


التنقيب في العمليات: 


ena cgo d Re alg من قيب البيانات‎ Last. le pi التتقيب فى العمليات‎ y ias 
الهدف منه فى انتقاء مقتطفات بيانات العمليات من تجمعات كبيرة للبيانات. الأصول‎ 
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الأولى هي تسجيلات تنفيذ العملية الموجهة للهدف التي بلغت الذروة في معرفة 
العملية» والتي تتألف من معلومات عن ماذاء وكيف. ومتى» وأين يجب القيام بشيء ما . 
تستمد هذه المعرفة تلقائياً في شكل نماذج العملية (فان دير آلست» 3933 وهربست, 
وإمريتر. وسکیم» ويوجترزء وألفيس دي ميديروسء EY * * Y‏ ألفيس دي ميديروسء 
7 التى تبين ترتيب وتواتر الأنشطة. بالإضافة إلى ذلك يمكن استخدام عملية 
تنقيب العمليات لجعل نماذج عملية نظام المعلومات أكثر واقعية لعرض التغييرات 
وتحليل معرفة العملية من مختلف وجهات النظر (فان دونغن ألفيس دي ميديروس, 
فيربيك» ويوجترزء فان دير ألست,. .)3٠١0‏ يصف تدقق التحكم التسلسل الذي 
يتم فيه تنفيذ الأنشطة. تعيد وجهة نظر» مصممة خصيصاً للمنظمة؛ بناء سلوك 
الكيانات التى تنفذ الأنشطة ذات الصلة. حيث تبحث وجهة النظرهذه فى تنفيذ معبن 
Cola‏ يشمن درا ead | olas Race‏ نرق oy‏ وتان ا لفيس د 
ميديروس» فيربيك» ويوجترزء فان ألست ديرء. 0* (Y*‏ التي وضعتها الجامعة التقنية 
في إيندهوفن. 

صممت صيغة لغة التوصيف الموسعة للتنقيب (إم إكس إم إل) لتخزين التسجيلات 
الناتجة عن تنفيذ العملية. إم إكس e]‏ إل هي لغة عامة مستمدة من إكس «Jl el‏ والتي 
تعتبر صيغة المدخلات إلى كل خوارزميات تنقيب العملية المتاحة في منصة برو إم. 
النقطة الأساس لأي ملف سجل أداء هي سجل سير العمل Work flow Log‏ والتى يمكن 
أ تمن هده كمايا كه iles lua‏ ارت عن فهو ات الفا نك أن كقوف 
كل مثيل عملية Process Instance‏ على أي عدد من المدخلات „Audit Trail Entries‏ 
حيث تمثل Audit Trail Entries‏ أحدات هذه العملية التى يفترض أن تكون مدرجة 
على الترتيب الزمنى لوقوعها. يصف Workflow Model Element‏ نشاط العمليةء 
فى حين يبين Event Type‏ تغييرات حالة Workflow Model Element‏ . كما أن نقطة 
البيانات Data‏ هي عنصر اختياري لكل مستوى من مستويات التسلسل التنظيمي؛ 
والتي يمكن استخدامها لتخزين أي معلومات إضافية. l‏ 
الدراسات السابقة: 

يمكن أن يكون عملنا ذا صلة بتيارات مختلفة للبحث في الكشف والتحقق من نماذج 
العمليات. يفترض التحقق من الامتثال وجود نموذج عملية مرجعي معين. لذلك» يرتبط 
العمل المقدم في هذا الفصل ارتباطاً وثيقأ بالتنقيب في العملية التي تهدف إلى اكتشاف 
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هذا النموذج المرجعي للعملية. ولقد تم تطوير خوارزميات مختلفة لاكتشاف أنواع 
مختلفة من النماذج القائمة على ملف سجل الأداء (فان دير الست» 9339239( وهريست, 
وإمريتر. وسكيم., وويجترزء وألفيس دي ميديروسء .)3٠١”‏ لمزيد من المعلومات حول 
تنقيب العمليات. نشير إلى عدد خاص من «الحاسيات في الصناعة» عن التنقيب في 
العمليات (فان دير آألست. وويجترزء £ * (Y*‏ وورقة الاستبيان العلمية (فان دير آلست. 
ودونغن» وهربست, ومارستر» وسکیم» وويجترزء وألفيس دي میدیروس. (YY‏ 

هناك مفاهيم عديدة تم تطويرها في سياق التحقق من نموذج العملية لتكافؤٌ 
مواصفات العملية مثل التكافوٌ السلوكي (فان دونفن: ديكمان ومندلنغ. 8١٠٠؛‏ فان دير 
azul‏ وألفيس دي ميديروس. وویجترز؛ acis. (Y° q‏ التكاقؤ زفان جازبيك:وويجاردد: 
1 والمحاكاة الشائية (فان «Las.‏ وويجلاندء 1 )التى د تم تطويرها ch.‏ 
مفاهيم التكافؤ الكلاسيكية مثل المحاكاة الثنائية وتتبع التكافؤ كخاصية للتحقق, 
التي تنتهي بالقيمة المنطقية نعم أو لاء ولكن بدون درجة تكافؤ. عند مقارنة نموذج 
مرجعي مع نمودج العمليةء فإنه من غير الواقعي الافتراض بأن درجة التفاصيل 
هي نفسها لكليهما. لذلك. فإن تحليلات التكافؤ مع مفاهيم التكافؤٌ الكلاسيكية 
لن تكون في الأرجح على السواء. مفاهيم البحث عن التشابه السلوكي. على سبيل 
JELI‏ البصمة السببية (فان دونغن. ديكمان ومندلنغ. ٠‏ 2( وافتران الليافة (فان دير 
آلستء وألفيس دي ميديروسء وويجترزء. )٠١١1‏ هي مفاهيم قابلة للتطبيق في سياق 
التنقيب في العمليات. قدم المؤلفون في (فان دونغن؛ ديكمان ومندلنغ. ۲۰۰۸) نهجا 
لتحديد التشابه بين نماذج العمليات عن طريق مقارنة بصمة النماذج لكل منها. تعرف 
البصمة علاقتين اثنتين بين الأنشطة:؛ واللتين تسميان: نظرة إلى الوراء» ونظرة إلى 
الأمام» واللتين تربطان وترجعان درجة التشابه للعملية التي يتم التعبير عنها بالصورة 
[صفرء .]١‏ وهذه القيمة ليست معبرة ويصعب تفسيرهاء فمن غير الممكن تتبع 
الأنشطة المفقودة والمخالفة. وبما أن قابلية التتبع هي متطلب مهم للتحسين المستمر 
للعمليةء فإن هذا النهج غير مناسب. يعرض الكتاب في (فان دير آألست,. وألفيس 
دي ميديروسء؛ وويجترزء 1 )3٠١‏ الدفة والتذكير السلوكيين والهيكيليين. يقارن نهج 
fals‏ السلوكي نموذج العملية Loga‏ يتعلق بسلوك ماء والذي تم تسجيله سابقاً في 
ملفات سجل الأداء. أما الدقة الهيكلية فيساوي مصطلح «هيكل» مع جميع الأمثلة 
والحالات التي قد تقع في نموذج العملية. وقد قدمنا اقتران اللياقة المقابل في القسم 
(Y)‏ للحصول على inl‏ مفصلة عن مفاهيم التكافوٌ القائمة نوصي بالرجوع إلى (فان 
دير آلست. وألفيس دي میدیروس» وويجترز: (YET‏ 
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يمكن ربط العمل المقدم في هذا الفصل بتحسين العملية وامتثالها. كما تم مناقشة 
مفهوم الامتثال في سياق مواءمة الأعمال (فان دير آلست, 0 * (Y*‏ وإعادة تصميم 
العملية (إمريتر وفان بيست, .)۲٠٠۹‏ يمكن القول بأن استخدام التنقيب في العمليات 
حتى الآن لا يرتبط سببياً بالتحسين المستمر للعملية. إلا أن نهجاً واعداً لتحسين 
الجودة فى الامتثال هو. مع ذلك تقييم الامتثال المدعوم بتقنية المعلومات (ساكمان 
وكاهمرء (YA‏ 


موضوع البحث الرئيسي لهذا الفصل: 


يعرض هذا القسم القضايا الرئيسيةء والمجادلات. والمشكلات. كما يناقش الحلول 
والتوصيات في التعامل مع القضايا والمشاكل التي تم تحديدها. 
القضاياء والمجادلات: والمشاكل: 

تقدم النماذج المرجعية مجموعة من العمليات المتعارف عليها والسليمة والفعالة. 
إن تطبيقها مدفوع على العموم بالأس باب التالية: أولاًء Lil‏ تعجل في تصميم نماذج 
عملية من خلال توفير محتوى ذي جودة Jlag Ale‏ لإعادة الاس تخدام. ثانيا: أنها 
تحسن التصميم حيث تم تطويرها على فترات زمنية مطولة تلتقط خلالها رؤية الخبراء 
الدقيقة للأعمال. ثالثاً: أنها تسهل الامتثال لقواعد وأنظمة الصناعةء ومن ثم التقليل 
من المخاطر. رابعاً: أنها وسائل أساسية لإنشاء رابط بين احتياجات الأعمال وتطبيقات 
تقنية الأعمال (فان ديرا لست, ودريلنغ؛ وجوتشالك» وروزمان: ويانسن - فولرز: 7 (Y‏ 
ينبغي مواءمة النماذج المرجعية وفقاً لاحتياجات المنظمة. إن خلف هذه المواءمة سببين 
محددين: الأول هو أن التوصيات غالبا ما يتم تحديدها باللغة الطبيعيةء والآخر هو 
أن النماذج المرجعية غالبا ما تطبق جزثياً أو أنها تستخدم مجتمعة مع غيرها من 
أفضل الممارسات (کوتس. .)۲٠٠۹‏ يوفر الجمع بين آيتيل وكوبت مثالاً ذا صلة. ليس 
هناك من ينكر حقيقة أن النماذج المرجعية مفيدة»ء ولكن إلى أي مدى يمكن ملاءمة 
وتكييف هذه الممارسات الفضلى وتطبيقها في سياق أعمال محددة؟ وثمة تحد آخر 
يكمن في التحقق من تنفيذ عملية مرجعية: وكذلك فى ضمان امتثال عمليات إدارة 
خدمات تقنية المعلومات مع احتياجات الأعمال المتفيرة. ' 

للاجابة عن هذه الأسئلة, تتطلب المنظمات شفافية فى عمليات إدارة خدمات تقنية 
المعلومات الخاصة بها. ومع ذلك لا يتوفر وصف للعمليات في كثير من المنظمات. 
وإن توفر فيكون بشكل غير كاف» وذلك نتيجة كون مرحلة نمذجة العمليات تس تغرق 
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وقتأ طويلاً. وكونها عرضة للخطاًء ومكلفة على العموم. ومن الشائع عدم الإبقاء على 
نموذج العملية بعد تطبيقه والمحافظة edale‏ ومن ثم عدم موافقته للوافع التشغيلى. كما 
قد يختلف تنفيذ نموذج العملية ضمن نظام إدارة إجراءات سير العمل من غير قصد 
عما هو موجود في توثيق العمليات الجارية. بالإضافة إلى ulis‏ تتطلب المنظمات 
شفافية أداء عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات. حيث ينبغى أن تكون لها القدرة 
على قياس كفاءة وفعالية عملياتها لإدارة خدمات تقنية المعلومات باستخدام مؤشرات 
قياس الأداء. تسمعح القيمة المستهدفة للامتثال بالكشف عما إذا كان الوصول إلى 
هدقف العملية يشكل خطراً أم لا. 

تقدم دورة حياة التحسين المستمر أداة إرشادية توجيهية لإنشاء ودوام القيمة للعملاء 
من خلال تصميم» وانتقال» وتشغيل أفضل للخدمات. ومع ذلك, ينبغي التشديد أكثر 
على أن درجة الأتمتة فى التعامل النشط وتطوير عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات 
لا تزال غير مرضية. إن غياب أو عدم استغلال الأدوات بين مختلف وجهات النظر 
والمراحل المختلفة من دورة حياة العمليات هي مصادر رئيسية للمشكلات. من الأمثلة 
النموذجية على ذلك التمثيل غير المتوافق بين وجهة النظر الإدارية مقابل وجهة 
النظر التشغيلية على مستوى العمل أو التباين الحاصل بين النمذجة المعيارية لأغراض 
الامتثال والتنفين الفعلي لإجراءات سير العمل. 
الحلول والتوصيات: 

يمكن حل القضايا والمشاكل المطروحة في القسم السابق من خلال عملية التحسين 
المستمر (سي بي آي) بالربط بين النموذج المرجعي لايتيل؛ وعملية تحسين السبع 
خطوات,. والتنقيب فى العمليات. لشرح نهجنا بالتفصيلء بدأنا بشرح الاحتمالات 
والأمكانات اة Rs a‏ إلى مهار انكل وشفيب العمايات من 
خلال JÈ‏ عملية إدارة الحوادث. بعد ذلك تحققنا من نهجنا مع تطبيق صناعي قائم 
على عملية إدارة الحوادث استناداً إلى معيار آيتيل لمزود خدمات إنترنت ألماني. 


مفهوم عملية التحسين المستمر: 
سنقوم بشرح كيفية الإدارة الفعالة لعملية مطابقة لمعايير آيتيل باستخدام مثال 


عملية إدارة «mal o‏ والتي هي عملية مركزية من عمليات تشغيل الخدمة في آيتيل؛ 
إستناداً إلى تتقيب العمليات. 
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حالياً تستخدم العديد من المنظمات التي لها اتصال كثيف مع العملاء والمستخدمين, 
عمليات تعتمد على معيار آيتيل لتحسين خدماتها لتقنية المعلومات. ولأن تركيز هذه 
النشرة منصب على التحسين المستمر لعمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات» فقد تم 
وطق منراحل:دووة تحياة تشغيل ARE‏ والتحسين audi‏ الخدمة: 
النموذج الاجرائي لتشغيل خدمات تقنية المعلومات طبقا لمعيارآيتيل: 

تم تمثيل واجهة التعامل مع المستخدمين بمكتب خدمات الجمهور ودعم المستفيدين. 
وتشمل مهامه pii‏ ومعالجة؛ ومتابعة الحوادث وطلبات الخدمة والدعم. إن الهدف 
من إدارة الحوادث والمشكلات هو تحديد المضاعفات التى قد تنشأ عنها الأعطال وحلّها 
أو حتى اتخاذ إجراءات وقائية لمنع حدوثها. في هذا السياقء 55,5 إدارة الحوادث 
على استعادة الخدمة التي تعطلت بش كل غير متوقع في أسرع وقت ممكنء في حين 
تركز إدارة المشكلات على التحسينات المستدامة لمنع حدوث المشاكل مستقبلاً. عملية 
إنجاز الطلبات وتنفيذها هي عملية منفصلة ومستقلة مماثلة لعملية إدارة الحوادث 
ولكن بسجلات منفصلة للطلبات للتعامل مع طلبات الخدمة (تايلور. وكانون» وويلدون. 
7 إدارة الوصول عبارة عن عملية منح المستخدمين المصرح لهم باس تخدام 
الخدمة. أما إدارة الأحداث فتراقب التشغيل الاعتيادي من أجل ca LAS‏ وتصعيد 
الأوضاع الاستثنائية الطارئة. تكون عمليات تشغيل الخدمة مصحوبة بوظائف» تدعم 
بنية تحتية مستقرة وقوى عاملة بمهارات مناسبة. توفر الإدارة التقنية المهارات والموارد 
التقنية التفصيلية اللازمة لدعم التشغيل الجاري للبنية التحتية لتقنية المعلومات. كما 
تقوم إدارة تشغيل تقنية المعلومات بتنفيذ الأنشطة التشغيلية اليومية. في حين تكون 
إدارة التطبيقات مسئولة عن إدارة التطبيقات خلال دورة حياتها (تايلور: وكانون؛ 
وویلدون» (Y^ 7 V‏ 
النموذج الإجرائي لتحسين خدمات تقنية المعلومات وفقاً لمعيارآيتيل: 

يدعو كتاب آيتيل للتحسين المستمر للخدمة بالتحسين المستمر لخدمات تقنية 
المعلومات. وسوف نقوم بتهيئة هذا النموذج الإجرائي لدعم التحسين المستمر لعمليات 
إدارة خدمات تقنية المعلومات. لضبط خدمات أو عمليات تقنية المعلومات» فإن من 
المهم معرفة (ماذا) و(لماذا) نحتاج لقياس شيء ما: أولاء التحقق من مؤشرات الأهداف 
الرئيسية والقيم المستهدفة التي ينبغي العمل عليها من أجل تحديد ما إذا كان سيتم 
التوصل إلى أهداف العملية والفعالية المرتبطة بها (مؤسسة حوكمة تقنية المعلومات, 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات YY‏ 


عملية التحسين المستمر القائمة على معيار آيتيل والتنقيب في العمليات الفصل الثامن 





07 . كما تحدد مؤشرات قياس الأداء نطاقات القياسء والتى تعرضء: بالاشتراك 
مع البيانات الجارية والقياسية: ما إذا كان alat‏ العملية فى خطر عن التوصل إلى 
abad caca‏ والكفاءة s Las ao o‏ فمل اشرات الركسية بعلن س المقا i‏ غدة 
الحوادث الحاصلة وزمن الاستجابة لها. تم وصف المقابلة الدائمة بين شرط المفترض 
Lan‏ يجب أن يكون» وشرط الواقع Lan‏ هو كائن فعلاً» في سبع خطوات (تايلورء وكايس؛ 
وسبالدينج. (Y) Y‏ 

١‏ - تحديد ما ينبغي فياسه: تحديد المعايير والأهداف من خلال تصميم العمليات, في حين 
يتم - وبالتزامن مع ذلك - التحقق من العملية فيما يتعلق بالأداء والجودة والامتثال. 

-Y‏ تحديد ما يمكن قياسه: في إطار التزمات هدف معين. يتم تعريف الأرقام الحدية ذات 
الصلة من متطلبات عمليات الأعمال: موارد تكنولوجيا الأعمال والميزانية المتاحة. 

-T‏ جمع البيانات: يتم جمع البيانات المساعدة في تحديد وإثبات أسباب التباين والاختلاف. 

غ- معالجة البيانات: من أجل مقارنة النتائج من مصادر مختلفةء ينبغي أن تتحول 
البيانات إلى صيغة متسقة وموحدة. 

-o‏ تحليل البيانات: يتم دمج المؤشرات الرئيسية كنقاط قياس في إدارة العملية 
وتحليلها بصفة دورية وعرضها على الدوام بوصفها اتجاهاً واقعاً على النقيض من 
القيم المفترضة المطلوبة. في إطار هذه المقارنةء ola‏ أسس المقارنة المتفق عليها 
ينبغي إقرارها وضمانها. 

1- تقديم واستخدام البيانات: ينبغي إيصال الإجراءات التصحيحية اللازمة إلى المنظمة 
وتحليلها تباعاً Laag‏ لعوامل التكلفة مقابل العائد والتأثيرات الناجمة عن ذلك. 

۷- تنفين الإجراءات التصحيحية: وضعت خطة تنفيذ شاملة وتطبيقها وفقأ 
للتوصيات المقررة فى كتاب آيتيل لانتقال الخدمة. ولتبدأ بعدها عملية التحسين 
من جديد. ٠‏ 

النموذج الاجرائي لتشغيل الخدمة وفقا لتنقيب العمليات: 
يوضّح الشكل (V)‏ النموذج الإجراتي المستند إلى تنقيب العمليات. تستخدم العديد 

من المنظمات أنظمة المعلومات لدعم عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات؛ والتي يتم 

تكوينها استناداً إلى نماذج العمليات المفترضة (Y) M2‏ تصف نماذج العمليات نماذج 
الأعمال. تقدم النماذج المرجعية M]‏ نصائح وتلميحات أولية لتنفيذ هذه العمليات 
.)١(‏ آيتيل؛ أو سكور (النموذج المرجعي لعمليات سلسلة 22593( أو كوبت. من بين 
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معايير أخرى كثيرة. أمثلة على النماذج المرجعية الممكنة. في بداية تنفيذ العمليةء يتم 
إقرار JÈL‏ المستخدم؛ والذي قد يتكون من عدة أنشطة (Y)‏ على سبيل JÈL‏ عند 
تلقي حدث ما. lagae‏ يتم تسجيل التنفيذ من خلال نظام المعلومات ويحفظ في 
ملفات سجلات الأداء .)٤(‏ يظهر الشكل (Y)‏ تسجيل كل الحالات باستثناء العملية 
.Pb‏ يحتوي ملف السجل La‏ على النشاطين A‏ و8 فقط حيث تم تنفيذ النشاط 
C‏ يدوياً. وقد اس تخدمت لغة التأشير ed‏ إكس ad‏ إل (فان دونغن ودير فان ألست» 
0 والتى تتطلبها خوارزمية برو co]‏ لإضفاء الصبغة النظامية الموحدة لملفات سجل 
ala‏ على o Ead‏ ماف الل تنا سط مرف خت الغملية ضما às uii‏ 
الحاضرة )0( كنموذج العملية الواقعي M3‏ مع مراعاة المؤشرات الرئيسية والأهداف. 
يقارن محرك التقييم (1) العمليات الواقعية M3‏ مع النموذج المرجعي M1‏ والنموذج 
المفترض M2‏ للمساعدة باستمرار على تحديد درجة الامتثال للأخير. ولذلك: يمكن 
تحليل العمليات الواقعية فيما يتعلق بنقاط الضعف والمواقع المحتملة للتحسين. كما 
أنها عند دمجها في النموذج الإجرائيء تحدد نماذج النضج مستوى جودة عملية دعم 
العملاء وتقدم توصيات عملية لتحسين جودة العملية. وفقاً لكل مستوى من مستويات 
التجريدء تجري الملاءمة على أي من مستويي النموذجين M25 M1‏ أو أو مستوى المثيل 
عند الحاجة (جيرك وتام 75 (Y*‏ 


شكل رقم (Y)‏ النموذج الاجرائي لتشغيل الخدمة مع التنقيب في العمليات (جيركي وتام (Y* eA‏ 
e‏ يهان ال ي penne‏ 
Redesign Planned‏ 


v 
EP تماذح العملية‎ Liti 535 الد‎ 
التماذح المرجعية‎ recess التنقيب 2 العملية لفات سحا ئل‎ huat 
pad m P ={P,, PrP er sm ا‎ EN m 
(M) (M2) (M 





Level أن‎ abetracton معالجة الاستشناءات ۸ )*( مسنوى التجريك‎ antajn jie لط‎ 
Ath خاصية/ صفة‎ )'( Exception handeling’ -ad hoc? 
&ject فاعىل‎ (") 
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النموذج الإجرائي لتحسين خدمات تقنية المعلومات Laag‏ لمعيارآيتيل والتنقيب في العمليات: 
يمثّل الشكل (Y)‏ نهجاً من مرحلتين للتحسين المستمر لعمليات إدارة خدمات تقنية 
المعلومات. أساس هذا النهج هو استخدام التنقيب في العمليات وتطبيق إجراء 
الخطوات السبع الموصى به من قبل آيتيل. 
شكل رقم Y)‏ ( نهج التحسين المستمر للعمليات 


النموذج النموذج 
المرجعي المرجعي 
امسا 






Is. 41,2 ذأ‎ 
itt we لا‎ 
Ty ue JCP2 | 4 ليسي"‎ CPI2 : 
5 mir ois Ti 


العملية الإسدار ١‏ 


(aa! [إجزاء سير‎ SN T WU pepe lecum d 
Mise. 011 : تعيير‎ / Change بير‎ Procen VI 4 9266 تقبير‎ Y 





(workflow) (workflow) 


في المرحلة الأولى» يجري مراقبة عملية إدارة خدمات تقنية المعلومات باستمرار 
باعتبارها جزءا من عمليات تشغيل الخدمة. تشير كلمة «عملية» ضمنيا إلى إجراء 
سير عمل. يتمثل دور المراقبة والضبط التشغيلي في التأكد من أن وظائف عملية 
إدازة خدمات :ثقنية المعلومات:هى بالشبط كما تمّتحديدها.. وهذا هو سیب XS)‏ 
دورة الضبط الأولى (CPT)‏ بشكل أساسي على التحقق من القيم الأساسية (مؤشرات 
قياس الأداء ومؤشرات الأهداف الرئيسية) في مقابل القيم المستهدفة مع درجة امتثال 
العمليات الواقعة والعمليات المفترضة. تتبع دورة الضبط هذه الخطوات من الثالثة 
إلى السادسة من إجراء السبع خطوات. ويتم دعم الخطوات جميعاً من خلال تقنيات 
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الفصل الثامن عملية التحسين المستمر القائمة على معيارآيتيل والتنقيب في العمليات 


التنقيب في العمليات» والتي تسمح بتلقائية القياسء والمقارنةء والإخطار باستيفاء 
المواصفات المفترضة. يتبع ذلك. مشاركة دورة الضبط هذه في نهج عملية التحسين 
المستمر المشتركة بين الإدارات. وكذلك المنظمات لجودة عمليات إدارة خدمات تقنية 
المعلومات. يتم تشغيل المرحلة الثانية بمجرد تحديد العملية انحرافاً مرجحاً. المرحلة 
الثانية (CP2)‏ هي نهج تحسين مستمر. يمكن تطبيقه بطريقة شبه - آليةء وهي تمر 
عبر جميع الخطوات المحددة في إجراء الخطوات السبع. كما تبدأ هذه المرحلة 
بواسطة متطلبات الأعمال المتغيرة والتغييرات على النموذج المفترض أو النموذج 
المرجعي. ولقد حددنا أربع تغييرات رئيسية مختلفةء والتي يمكنها إطلاق المرحلة 

الثانية من دورة الضبط والتحكم. 

-١‏ قد يستلزم تغير متطلبات الأعمال تعديل التصميم والتنفيذ المترتب لنموذج العملية 
المفترض. لسبب ماء يمكن أن تكون الخدمة مكلفة للغاية. ولسبب آخرء فقد تنتج 
عن تطلب الأعمال لتغيير حافظة الخدمات. كما تتسبب التغييرات بتعريفات 
ومحددات جديدة للمؤشرات الرئيسية وارتباطها بالقيم المستهدفة لمؤشرات قياس 
الأداء ومؤشرات الأهداف الرئيسية. على سبيل المثال. يمكن النظر فى التوقعات 
المتزايدة المتعلقة بمعدّل القتل الأول. وهي التي قد تؤدي إلى دعم أداة إضافية 
وقيم مستهدفة أعلى بوضوح لمؤشرات قياس الأداء المرتبطة بها. 

- يمكن أن تبدأ التغييرات المذكورة سابقاً أيضاً من تحديد التباينات بين قيم المؤشرات 
الأساسية وقيمها الممستهدفة أو بين العملية الواقعية ونموذج العملية المفترضة. 
بالعودة إلى مثالنا السابق» فإن الضبط المتواصل للقيم المستهدفة المعدّلة يكشف 
عن ضعف الأداء المستمر لمعدل القتل الأول. 

-Y‏ أخيراً؛ فإن المزيد من تطوير النموذج المرجعي (أيء إصدار جديد) يمكنه أيضاً أن 
يؤدي إلى التغييرات المذكورة سابقا. إن الفصل بين إدارة الحوادث وإدارة الأحداث 
في آيتيل الإصدار الثالث من عملية إدارة الحوادث يوفر مثالاً قريباً آخر. 

:- يدعم هذا النهج الضبط المتأخر للتدابير المتخذة وفقأ للنجاح المقصود. على سبيل 
المثال» سيكش ف هذا النهج ما إذا كانت خطوة إجراء سير العمل ما زالت موجودة 
على الرغم من أنه قد تم التعيين على إزالتها. يمكن أن تظهر التباينات: وذلك 
لأن الإجراءات التصحيحية ليست مناسبة., أو قابلة للتتفين. أو بسبب النقص 
في التعليم. حيث يمكن الضبط اللاحق لمدير العملية تنقيح واستكمال التدابير 
المتخذة. 
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يظهر نهج المرحلتين أن جودة عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات تعتمد على 
كيفية مراقبتها وقياسها خلال تشغيل الخدمة. سعت دورة الضيط خلال مختلف 
مفاهيم القياسات (دورة giaa‏ معايير سيجما الستة للتباينات. نهج ديمايك (Aaa)‏ 
فياس. تحليل. تحسين. ضبط)). للمزيد من التفاصيل» يمكنكم الرجوع إلى المؤلفات 
المتوفرة في قسم القراءة الإضافية. وقد قمنا بتطبيق إجراء الخطوات السبع الموصى 
به من أيتيل (تايلور. وكايس. وسبالدينج. (Y* * V‏ والتآكيد على الإجراء باس تخدام 
التنقيب في العمليات. 

ذكرنا سابقاً أنه غالباً ما يتم استخدام النماذج المرجعية مع أفضل الممارسات الأخرى 
مجتمعة وبصورة (GS pa‏ وسنثيت O3‏ أن الاستخدام المتكامل لتنقيب العمليات فى دورة 
الضبط مناسب خاصة لتحسين مستوى نضج عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات 
من منظور كوبت. يعرض الشكل (Y)‏ تقييماً لنضج إدارة حوادث عمليات إدارة خدمات 
تقنية المعلومات بدون تنقيب في العمليات ومع التنقيب في العمليات. وأخيراً مع نهج 
دورة الضبط. يتكون نموذج الإحكام (النضج) من ستة مستويات للنضج .)0-٠(‏ ويتم 
تقنية المعلومات. (Ys * V‏ والتي تظهر في الرمز المسدس من الشكل. كأمثلة على تأثير 
oai ec‏ عن 28 د رالا غار خا sesto sodes diaconi‏ 
و«الأدوات والأتمتة». وفقاً نخاصية النضج «السياسات, والخطط, والإجراءات» فإن 
مستوى النضج الرابع يمكن تحقيقه إذا امتثل نموذج العملية الواقعية M3‏ مع أفضل 
الممارسات الداخلية. في حالتنا ola‏ يتم تمثيل أفضل الممارسات الداخلية من خلال 
نموذج العملية المفترض M2‏ يرتفع مستوى النضج إلى الممستوى الخامس. ليس إذا 
تم تطبيق أفضل الممارسات الداخلية فحسب. ولكن الخارجية أيضأ. تساوي أفضل 
الممارسات الخارجية نموذج آيتيل المرجعي MI‏ ولذلك ola‏ الجمع بين التنقيب في 
العمليات مع نموذج آيتيل المرجعي أمر حاسم للامتثال مع متطلبات المستوى الخامس. 
بينما تتطلب خاصية «الأدوات والأتمتة» استخدام أداة لإدارة العمليات ومراقبتها على 
مستوى النضج الرابع» والتي يمكن تناولها من خلال تطبيق التتقيب في العمليات. كما 
يفي تطبيق نهج دورة الضبط متطلبات مستوى الإحكام الخامس الذي يتطلب تحسين 
العملية والكشف الآلي للأخطاء الاستثنائية. 


YVA‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الثامن عملية التحسين المستمر القائمة على معيار آيتيل والتنقيب في العمليات 





شكل رقم (Y)‏ تقييم نضج عملية إدارة حوادث عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات 


النضج دون التنقيب النضج مع التنقيب ‏ النضج مع برنامج 
.2 العمليات 2 العمليات التحسين المستمر 
Murturity with CPI approach Maturity with process mining Maturity without proces mining‏ 


الأتمتة والتحسين باتجاه مستوى 
hail‏ الممارسات 

Automation and ogmiz rtion toward best proctice level 
ضبط و قياس العمليات باتباع‎ 

أفضل الممارسات 

Control etd meeturttg of precesses; Follows bert practicar 
عمليات كياسية و مترايطة‎ 


Standardired nd communicated processes 


طرق نظامية قائمة و لكنها متصلة 
بشكل فردي 

Uniform methods rxist, but are individual-related 

ثم تعديد الحاجف: و لكن يحل سريع و 


نصقخخ٠م‎ 
Heed ذا‎ ldanttflad, hut any ad-hoc and curtomired solution 


لا إجراء isas‏ الحاجة غير متصورة 
No process is ident'fable, need is not percelved‏ 





عملية التحسين المستمر في الممارسة العملية: 

تم تحليل إدارة الخدمات لمزود خدمات إنترنت ألمانى من أجل إنتاجها كخدمات 
تكنولوجيا معلومات. يدير مزود الخدمة DIS‏ من الحوادث وطلبات الخدمةء وكما يعالج 
أيضا التواصل مع الممستخدمين من خلال مكتب خدمات المستفيدين. بعد إبلاغ طلب 
الخدمة إلى مكتب الخدمة: يتم فتح تذكرة في نظام إدارة إجراءات سير العمل» والتي 
يتم التعامل معها ابتدء من خلال عملية إدارة الحوادث. يتم تمرير البطافة خلال 
مختلف مراحل المعالجة حتى يتم التخلص من الحادثة أو Lela‏ وعندها يمكن إقفال 
التذكرة. بشكل ale‏ تتكون المعالجة من خطوات: تلقى الحادثةء وتصنيفهاء وتحليلهاء 
وحلّهاء وإغلاقها. خلال مرور التذكرة وانتقالها من خطوة إلى أخرىء يقوم نظام إدارة 
إجراءات سير العمل بتخزين معلومات عن حالة المعالجة الفعلية: بالإضافة إلى الطوابع 
الزمنية المقابلة في تاريخ تسلسل الأحداث الزمني. بالإضافة إلى ذلك؛ تقوم مجموعات 
الدعم المشتركة في تناول الحادثة بالتوثيق الكامل لكل تفاصيل الإجراءات المتخذة 
لحاولة حل هذه الحادثة. من مثل مسبب الإجراء. والخدمات المتضررة: والمنتج المعني: 
ووصف الحادثةء وتحديد الأولوية, بالإضاغة إلى بيان الحلء وإذا أمكن: كل من التذاكر 
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عمليه التحسين المستمر القائمة على معيارايتيل والننقيب هى العمليات الفصل الثامن 


الرئيسية وغير الرئيسية المتصلة والتي يتقاطع بعضها مع بعض. تقوم العملية الناتجة 
على بنية هيكلية. تحيوي على كل الإجراءات الممكنة في نظام إدارة إجراءات سير العمل. 
ويشار unl‏ هذه البنية كمخطط «lae‏ والدي دم وصفه في الشكل (t£)‏ 

شكل رقم )1 ( مخطط العمليات وعلاقته بأنشطة الحادث وإجراءاته 
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YA*‏ إدارة 3332411 لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول elai‏ الأعمال والعمليات 


الفصل الثامن عملية التحسين المستمر القائمة على معيار آيتيل والتنقيب في العمليات 
——— اا E A E —M——‏ ا ص 





تم اشتقاق مخطط العمليات من تاريخ تسلسل الأحداث الزمني من خلال خوارزمية 
تنقيب العمليات «منجم الاستقراء والبحث» (ويجترزء فان رات وألفيس دې 
ميديروس؛ (Y‏ وكما Baagi‏ حدثين ابتدائيبن» أدرجنا حدث بداية مصطنع سمي 
فتح (مصطنع). عند إنشاء Adala‏ فإن الإجراء المتخذ بحقها هو Le]‏ «قيد المعالجة» 
أو «تمت الإحالة». تبدأ معالجة التذكرة مباشرة بإجراء «تمت الإحالة» في حال تم 
بدء التذكرة من أحد الواجهات الفنية لإدارة الحدث. أما الطريقة الأخرى فهي 
أا 5655 ERE odas ados‏ ت تفردرهاء تكن إحالة التذكرة وساد 
إجرائها إلى مجموعة دعم معينةء ويتم توثيق الإحالة في تاريخ تسلسل الأحداث 
الزمني حال إقرارها. خلال معالجة الحادثة (في حالة «قيد المعالجة») يمكن ربطها 
كتذكرة تابعة لتذكرة أو تذاكر أخرى. من السيناريوهات النموذجيةء هو محاولة العديد 
من الممستخدمين الإبلاغ عن الحادثة نفس Lg‏ ومن ثم فتح تذاكر عديدة لها. في هذه 
الحالةء أحد هذه التذاكر ستكون التذكرة الرئيسيةء وتكون الأخريات تذاكر تابعة لهاء 
والتي تنتظر جميعاً (الإجراء «انتظار») حتى يتم غلقها تلقائياً مع التذكرة الرئيسية. 
بعد ذلك» يمكن قفل الحادثة بعد أن يتم حلها. يؤدي إجراء الإقفال إلى إغلاق إدخال 
الإجراءات. وبعد ضمان الجودة النهائيةء ينبغي على فريق الدعم إكمال الحادثة, 
والتي ترتبط بالإجراء «اكتمل». وبغض النظر عن الإجراءات المتخذةء يقوم نظام إدارة 
إجراءات سير العمل بتسجيل الإجراءات مع كافة المعلومات المتعلقة بها بحيث يتم 
الاحتفاظ بالتاريخ الكامل للعمل. 

يكشف النموذج العلاقات بين الإجراءات والأنشطة؛ والمشار إليها في الجانب 
1l ioa Lad‏ )1( يبادر إجراء البدء التقدم في وقائع الحادث والذي نشير إليه 
بالنشاط Ao‏ تتبع إجراء البدء أنواع الإجراءات التالية. وهي: قيد المعالجة؛ وإعادة 
التوجيهء ومعين في الانتظارء وتنتمي جميعها إلى نشاط واحد. في «cda‏ تمر 
عملية إدارة الحوادث النمودجية خلال أحد هذه الأنشطة مرة» على التواليء .ويشار 
إلى النشاط بالرمز -An‏ ومع lis‏ وجدناء في الممارسة العملية؛ تكرارا لمختلف أنواع 
إجراءات الأنشطة, والتي بمقتضاها نختصر 4 . على سبيل JÈM‏ من الممكن إعادة 
تعيين النشاط Ae gazel‏ دعم مختلفة (أي من قيد المعالجة إلى إعادة التوجيه) أو 
تعليق واستئناف حادث (من قيد المعالجة إلى حالة الانتظار) عدة مرات خلال تدفق 
التذكرة. ينتمي إجراء الإغلاق والإكمال إلى النشاط النهائي والذي جري التعبير 
عنه بالرمز 4 . يمكن وصف هذه العلاقة على أفضل وجه باس تخدام الأمثلة. يتبع 


إدارة 2392411 لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول elal‏ الأعمال والعمليات YA‏ 


عملية التحسين المستمر القائمة على معيارآيتيل والتنقيب في العمليات الفصل الثامن 





نشاط إنشاء الحادثة (قيد المعالجة) مستوى الدعم الأول. يتكون النشاط الأخير من 
خطوات المعالجة: إعادة التوجيه: والتعيينء وأخيراً «قيد المعالجة» مرة أخرى قبل أن 
يتم استدعاء النشاط الجديد . 

ثمة ميزة أخرى لتاريخ تسلسل الأحداث الزمني وهي إمكانية استخدام القياسات 
المناسبة للحكم على كفاءة وفعالية عملية إدارة الحوادث. وتشغيلها (کوتس. .)5١١9‏ 
يعرض الجانب الأيمن من الشكل (؛) مثالاً رئيسياً على العلاقة بين تاريخ تسلسل 
الأحداث ومقاييس الجودة. تستخدم نقاط زمنية في تقاطعات الأنشطة لقياس مختلف 
مؤشرات قياس الأداء الرئيسية. على سبيل المثال: يمثل زمن الحل الفترة الزمنية بين 
فتح وحل الحادثةء والتي تستقى من الإجراءات المفتوحة والمغلقة. كما يمكن احتساب 
وقت المعالجة من زمن الحل مطروحا منه زمن الاستجابة مضاغفا إليه الوقت, الذي 
يصرف لضمان الجودة وإجراءات الإغلاق (أي من الإغلاق وحتى الاكتمال). ننتقل 
الآن إلى تطبيق إجراء الخطوات السبع اعتماداً على التتقيب في العمليات. 
تعريف ما ينبغي فياسه: 

تعتمد المعالجة الناجحة والفعالة لإدارة الحوادث على التحديات التشغيلية الرئيسية 
لمزود خدمة الإنترنت. بمجرد تقدم العميل أو المستخدم بشكوىء ذلك يعني فشل 
عمليات تشغيل الخدمة في تحقيق هدفها الأول في منع وقوع الحادثة. فمن الأهمية 
بمكان تحديد الحوادث المحتملة ومنعها قبل أن تؤثر سلباً على تجربة المستخدمين. 
كما يجب في الوقت نفسه أن تظل تكاليف الأنشطة التي تحتاج إلى موظفين كثر تحت 
السيطرة. ترتبط هذه الغايات بشكل وثيق بهدف تحسين معالجة الأحداث من أجل 
تبسيط وتوحيد التعامل مع الحوادث. لذلك. ينبغي فياس ما يلى: 
- مدى امتثال عملية إدارة خدمات تقنية المعلومات لإدارة الحوادث مع التموذج المرجعي 

لآيتيل الإصدار الثالث. 
- درجة الامتثال لنموذج العملية الواقعي ونظام إدارة إجراءات سير العمل الداعم لها 
مقابل النموذج المفترض. الذي يتطابق مع أهداف مزود خدمات الإنترنت. 

- كفاءة العملية الواقعية ونظام إدارة إجراءات سير العمل الداعم لها. 
- فعالية العملية الواقعية ونظام إدارة إجراءات سير العمل الداعم لها. 


YAY‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الثامن عملية التحسين المستمر القائمة على معيار آيتيل والتنقيب في العمليات 


تعريف ما يمكن قياسه: 
هناك ثلاث مستويات متاحة من العمليات وأوصافها: نموذج مرجعي فائم على 

معيار آيتيلء ويشار إليه ب Mi‏ والنموذج المفترض الذي يتوافق وأهداف مزود خدمات 

الإنترنت ويشار إليه ب Mo‏ والنمودج الوافعي الذي يعكس وافع المعالجة الأصيلة 

للحوادث في نظام إدارة إجراءات سير العمل ويشار إليه ب Ms‏ 

- بيانات حول الامتثال مع مواصفات مستمدة من المقارنة بين نموذجين. على التوالي: 
تقدم المقارنة بين النموذج Mi‏ والنموذج Mo‏ نظرة متصلة بدرجة امتثال كل منها مع 
آيتيل» في حين تسممح المقارنة بين النموذج Mi‏ والنموذج Ms‏ بمزيد تحليل النضج 
التقني لنظام إدارة إجراءات سير العمل. من الممكن إجراء تقييم لامتثال عملية إدارة 
الحوادث الفعلية مع العملية المفترضة من خلال المقارنة بين النموذج Mo‏ والنموذج 
M3‏ . 

- يتم استخراج البيانات اللازمة لتحليل نموذج العملية الواقعية M3‏ من نظام إدارة 
إجراءات سير العمل. إن نظام إدارة إجراءات سير العمل موجه لتنظيم سير العمل 
واختزال كل أنشطة العمليةء التي تتم من قبل شخص واحد في خطوة سير عمل 
واحدة. لهذا السبب. يتم توثيق نموذج العملية الواقعية M3‏ على مستوى أعلى من 
التجميع والحفظ من دمودج العملية المفترضة M2‏ . 

- يور نظام إدارة إجراءات سير العمل تاريخ كامل لنتسلسل الأحداث الزمني لكل 
حادثة. ومن الممكن استخراج البيانات المطلوبة من نظام إدارة إجراءات سير العمل 

- من نتائج تحليل الامتثالء من الممكن استنباط شرط النموذج الواقعي ومقابلته مع 
شرط النموذج المفترض. كما يمكن استنتاج إجراءات بديلة لتحسين عمليات إدارة 
خدمات تقنية المعلومات من التباينات التي تم تحديدها. 

- من الممكن احتساب قيم مؤشرات الأهداف والأداء الرئيسية من بيانات نظام إدارة 
إجراءات سير العمل. لذلكء فإن نتائج تحليل الامتثال والمؤشرات الرئيسية يمكن 
اعتبارها متسقة بالنظر إلى اشتراكها في قاعدة بيانات الأصل. 

- يؤكد استخدام البيانات من نظام إدارة إجراءات سير العمل والاستفادة منها إمكانية 
إعادة إنتاج النتائج وقابليتها للمقارنة (T)‏ خلال فترات زمنية مختلفة أو (ب) قبل 
وبعد إجراء التغييرات على العملية الوافعية. 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات YAY‏ 


عملية التحسين المستمر القائمة على معيارآيتيل والتنقيب في العمليات الفصل الثامن 





جمع البيانات: 


تم اشتقاق النموذج المرجعي Mi‏ يدوياً في صورة سلسلة العمليات موجهة بالأحداث 
Laaa‏ للمبادئ التوجيهية الأساسية لمعيار آيتيل. من بين أخريات: تتضمن الأنش طة 
المختلفة إنشاء حادثة. وتصنيف حادثةء وترتيب أولوية الحادثة. وبالمثل فقد تم تصميم 
نموذج العملية المفترضة Mo‏ بالتنسيق مع مزود خدمة الإنترنت. ويستند هذا النموذج 
إلى التوثيق الموجود ويعكس نظام تجميع الحادثةء الذي يتوافق مع إستراتيجية الشركة 
وأهدافها. ينبغي اشتقاق نموذج العملية الوافعية M3‏ باستخدام التنقيب في العمليات. 
فقد اخترنا الحوادث المتعلقة بخدمة البريد الإلكترونى من قائمة طويلة من خدمات 
تقنية المعلومات لمزود خدمات الإنترنت» بحيث تستوفي معاييرنا: كإكمال الحوادث في 
غضون فترة محددة من الزمن. 

تنتج كل خطوة معالجة في نظام إدارة سير العمل مدخلاً في تاريخ إجراء العمل. 
يتضمن كل سطر معلومات عن الحادثةء من بينها التعريف. والنقطة الزمنية. ووصف 
خطوة المعالجة, والعملية. والمنتج» ونوع الحادثة, والأولوية. والخدمة:, والحالة: 
والأهميةء ومجموعة الدعم. على سبيل i JU‏ خط وة المعالجة التالية حادثة الجودة 
بالمعرف 11580624 تم تأكيدها في الساعة ١0:07:54‏ في اليوم العاشر من يونيو 
4. وقد تم ترتيب أولويتها ليكون متوسطأ بسبب تأثيرها المحلي على عملاء مزود 
الخدمة. العملية الناتجة «جلب البريد الإلكتروني من صندوق البريد» تتصل بخدمة 
البريد الإلكتروني. ومن ثم يقوم مكتب الدعم الخلفي بتنفيذ خطوة المعالجة. 


معالجة البيانات: 
من تاريخ تسلسل الأحداث الزمنية المحددة؛ تم إنشاء أحداث وفقاً لمتطلبات 


التنقيب في العملية الموصوفة في (إشكوننبيرغ: ويبر. فان دودغن. بيس يتش. وغودتر 
فانألست ديرء (Ys tV‏ بعد ذلك» تم ترجمة الأحداث إلى صيغة al‏ إكس el‏ إل 
الذي تم تقديمه في القسم (Y)‏ وذلك بواسطة محول خاص مضاف إلى إطار عمل 
«استيراد - برو إم». يسهل استيراد - برو al‏ تسجيل مهام التحول وكما pag‏ محولاً 
[aln‏ الجموعة واسعة من LA AI‏ اعتبرنا مغرف الحادقة 11580624 a,‏ 
مثيل العملية ProcessInstance‏ والذي نعده حالة تنقيب العملية. daz‏ الحالة في 
الأساس سلوك تنفيذ معين للأنشطة وفقاً لقواعد نموذج العمليةء في حين تمثّل وصف 
خطوة المعالجة Workflow Model Element‏ . كما تم وصف نوع الحادثة: والعملية 


YAL‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الثامن عملية التحسبن المستمر القائمة على معيار آيتيل والتنقيب في العمليات 





والخدمة الناتجةء والأولوية, وتلخص أهم الأحداث في عنصر البيانات T «Data‏ 
الترتيب. وتم تعيين مجموعة الدعم إلى Eiis‏ السجل Originator‏ والحالة إلى نوع 
الحدث EventType‏ والوقت إلى عنصر E‏ الزمني Timestamp‏ . يتكون ملف 
السجل من ۷۹۷ حالة. AAVA‏ حدتاء و07 Voca‏ 


استناداً إلى ملف سجل al‏ إكس «JH al‏ تم بناء نموذج العملية الواقعية Ms‏ بواسطة 
«منجم عامل الاستدلال والبحث» (ويجترزء فان دير آلست. وألفيس دي ميديروس, 
lagae . 1‏ تنطوي خوارزميات تنقيب العملية على وجود تشويه وبيانات مشوشة 
في ملف السجل الناتج, وينبغي إزالة هذا التشويش. لحل تأثير التشويشء. توفر معظم 
الخوارزميات معاملات حدية تدلّل على الشروط التي على أساسها تظهر العلاقات في 
تموذج العملية. في حالتنا هذه. لا نركز على السلوك المشترك والشائع فحسب» ولكن 
نأخذ في عين الاعتبار السلوك الشاذ النادر الحدوث؛ لأنه قد يلمح إلى الاستثناءات 
والتباينات عن عملية إدارة الحوادث المحددة. بغية بناء نموذج العمليةء والذي يمكنه 
إنتاج توضيح دقيق لسلوك نظام إدارة إجراءات سير العمل» فمنا بتعديل القيم الحدية 
oeil‏ الاستقراء والبحث. لو أخذنا معامل الملاحظات الإيجابيةء والذى يدل غالبا 
على العلاقة بين نشاطين ينبغى ملاحظتها لإقامة علاقة بينهما فى الشبكة الدلالية. 
ومن ie‏ فإن إنقاص هذا المعامل الحدّي يكشف أخطاء شاذة أكثر. 

تمثّل كل عقدة في الشبكة الدلالية: الظاهرة في الجانب الأيسر من الشكل )0( 
عنصر إجراء يعبر dic‏ بالحالة الجارية آنياً ودرجة تكرار حدوثه. يظهر الرقم داخل 
العقدة عدد مرات تنفيذ الإجراءء وتتصل العقد بأقواس موجهةء تشير إلى وجود 
علاقة بين العنصرين (الإجراءين). وتوضح الأرقام على جانب الأقواس عدد مرات 
ملاحظة هذه العلاقة في ملف السجلء كما تدل الأرقام السفلية درجة وثوق العلاقة 
القائمة بين الأنشطة. كلما ارتفع هذا العددء قويت العلاقةء ولأن ملف السجل يحتوي 
على العديد من أحداث البداية Lagi o‏ فإن حدثين مصطنعين Artificial Start Task‏ 
Artificial End Task‏ تدلان على بداية ونهاية مجمل العملية برمتها. 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات YAO‏ 


عملية التحسين المستمر القائمة على معيار آيتيل والتنقيب في العمليات الفصل الثامن 





شكل رقم (5) نموذج العملية الواقعية على مستويات تفصيل مختلفة 
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تقدم الشبكة الدلالية مقياس لياقة الدلالة المستمر (ويجترزء فان دير آلست» 
وألفيس دي ميديروس» (Y> T‏ للتعبير عن جودة نموذج العملية الناتج. يقيم مقياس 
اللياقة مدى الدقة التي يغطي بها نموذج العملية فعليا الإجراءات التي يتم ملاحظتها 
کی ملف السجلء وهو ناتج إعادة تنفيذ الإجراءات في ملف السجلء وكلما حدث Las‏ 
في تحليل الملف. يتم تسجيل الخطأ ومتابعة التحليل. بشكل ale‏ ينطوي مقياس 
اللياقة على عدد حالات التحليل بشكل صحيح بالنسبة إلى العدد الإجمالي للحالات 
في ملف السجل. تتراوح قيمة اللياقة بين الصفر والواحدء وكلما اقتربت القيمة 
من الواحد» كانت الجودة أفضل. في حالتنا هذه. أعطي نمودج العملية الوافعية 
3 مقياس لياقة قدره ٠ YA‏ مما يدل على ملاءمة بين منخفضة إلى معتدلة بين 
نموذج العملية وملف السجل. يمكن تشخيص القيمة المنخفضة لمقياس اللياقة إلى 
حقيقة غياب نمط استقراء وبحث عام خلال عملية إدارة الحوادث مما يسبب مستوى 
التفصيل المتناهي في تسلسل الأحداث الزمنية في ملف السجل. 


۸٦‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الثامن عملية النحسين المستمر القائمة على معيار آينيل والدنقيب قي العمليات 


ولأن مستوى التفصيل في تاريخ تسلسل الأحداث الزمني دقيق جداًء فقد طبقنا 
مجموعة من تقنيات التصفية لدمج الإجراءات الدفيقة إلى درجة تفصيل أنشطة آيتيل 
من أجل السماح بمقارنة تاريخ الأحداث مع أنشطة آيتيل. يوضح الشكل )1( تأثير 
تقنيات التصفيةء وهي متوفرة في برو إم. يبين السطر السفلي feja‏ من معالجة 
الأصل / التابع على مستوى RIAL‏ تمتّل علاقة الأصل / التابع مجموعة من 
طلبات التغيير (الأتباع) التي ترتبط بأصل طلب تغيير واحد . ينبغي معالجة كل الأتباع 
لإغلاق calle‏ التغيير للأضل. يظهر السطر الثاني معالجة التابع بعد تطبيق giaa‏ 
التكرار إلى الف اط يس قدل هذا الصفى كل الككرار الاش انى ys‏ تة 
على سبي JUL‏ معالجة التابع (قيد المعالجة), ومعالجة التابع (انتظار)؛ ومعالجة 
التابع (معين)ء بحدث بداية واحد بطابع زمني من وقوع الحدث الأول وحدث مكتمل 
بطابع زمني عند وقوع الحدث الأخير في سلسلة التكرار. وفي حال ظهور واحد daa‏ 
لنوع واحد من الإجراءات (على سبيل JEA‏ إنشاء تابع (مكتمل)). فسيتم استبداله 
بداية الحدث وكاملة مع الطابع الزمني نفسه. نتيجة لتطبيق مصفي التكرار - إلى - 
النشاط. تناقص عدد الحالات من ۷۹۷ إلى ١71‏ مما يعكس تدفق العملية بصورة أكثر 
عمومية. بعد ذلك تجاهلنا أحداث البداية بمساعدة مصفى بسيط (انظر السطر 
الثالث)؛ مما أدى إلى أنشطة مصفرة مبينة في السطر العلوي من الشكل. يرجى 
الملاحظةء أننا نشير إلى نموذج العملية الواقعي في مستوى الإجراء بالرمز Ms:‏ . 


شكل رقم )1( التباينات في مستويات التفصيل بين الأنشطة والاجراءات 
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إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات YAY‏ 


عملية التحسين المستمر القائمة على معيار آيتيل والتنقيب في العمليات المصل الثامن 


من خلال تطبيق تقنيات التصفية. ارتفع مقدار اللياقة إلى /ا9, .٠‏ تشير هذه 
النتيجة إلى أن مواءمة نموذج عملية My’‏ مع ملف السجل giall‏ هو أعلى بكثير من 
نموذج العملية السابق M3‏ المعتمد على ملف السجل الأولي. يظهر ارتفاع القيمة لياقة 
أكثر مناسبة بين نموذج العملية الواقعي My‏ وتاريخ العمل مما يدلل على نجاح تحليل 
معظم الإجراءات من قبل نموذج تنقيب العملية. لذاء يمكننا الاعتماد على النموذج 
باعتباره تمثيلا جيدا لتدفق التذاكر في الواقع. 


يعرض الجانب الأيسر من الشكل )0( نموذج العملية الواقعية Ma‏ بالتفصيل الدقيق 
على المستوى الإجرائي ويوضّح العملية الواقعية Ma'‏ المعدل الأقل تفصيلاً على المستوى 
الإجرائي أيضاً. في التحضير لتحليل JELY‏ تم تحويل نماذج العمليات إلى شبكات 
بتري من خلال إطار «برو إم». ثم تم إجراء التعيين بين الأحداث يدوياًء لأن الأحداث 
ما زالت موجودة في مستويات مختلفة من التفصيل. 
تحليل البيانات: 

تحليل البيانات ذو شقين: نموذج العملية القائم على تاريخ تسلسل أحداث العمل 
الزمنية. ونموذج العملية القائم على أنشطة My‏ ولأن النموذج diee My‏ في 
مستوى الأنشطة. فمن الممكن إجراء تحليل الامتثال stab‏ . ولقياس مقدار الامتثال 
مع الاستعانة بمعامل اللياقة. تم استخدام مدقق التوافق المضاف من إطار «برو إم» 
(روزنات وفان دير آلست» .)٠٠١17‏ يصور الشكل (V)‏ المقارنة بين النموذجين Mos M3‏ 
تظهر القيم الموجبة في الدوائر إلى أي مدى لم يتم إجراء الأنشطة: على الرغم من 
أنه كان ينبغي القيام بها وتنفيذها (التظليل الغامق). في حين تقدم القيم السالبة عدد 
الأنشطة التى تم تنفيذهاء على الرغم من أنها لم تكن ضمن مخطط التنفيذ (التظليل 
الفاتح). يدل عدد الحواف على عدد مرات التنفيذ الكاملة. على سبيل gl‏ 
تنفيذ نشاط «تصنيف الحادثة» VYO‏ مرةء في حين لم ينفذ التصنيف في ٩‏ عمليات. 
وفي 077 حالة. تم تنفيذ التصنيف مع أن نشاط التصنيف لم يكن مخططاً له (-0717). 
فإذا قام أحدهم بطرح الأنشطة المنفذة من الأنشطة التي تم تخطيها وأضاف هذه 
التي تم إجراؤها في انحراف عن النموذج» فسيحصل على مجموع الأنشطة المنفذة 
سابقا: ٩ + 07۷ - YYo‏ = ۱۷۷ . 


YAA‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الثامن عملية التحسين المستمر القائمة على معيار آيتيل والتنقيب في العمليات 








شكل رقم (V)‏ مدقق التوافق المضاف 
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يقدر معامل اللياقة بين النموذجين Mas Ms!‏ ب »٠ YAA‏ في حين يقدر المعامل 
للنموتجين Mis My‏ ب 11 , *» وللنموذجين ,AYY Mos MY‏ . تدتّل هذه الأرقام 
المطلقة على درجة امتثال من معتدل إلى Jle‏ فيما بينهما. توفر المقارنة معلومات 
قيمة. وهي التي سيتم إدراجها في نموذج النضج كتقدير أولي للوضع الواقعي. 

سوف نناقش بداية نتائج المقارنة بين Mag My’‏ وبعد الكشف عن تحليل السجل 
الناتج. من الممكن تشخيص تتيع السجل لاختلافات عن نموذج العملية المفترض Ma‏ 
من عدة أوجه. يعرض الشكل (A)‏ مواقع حدوث مشاكل الإعادة في ملف السجل. وقد 
تم بشدة تظليل الأنشطة التى تحوي أخطاء. 


شكل رقم (A)‏ التباينات المشخصة بين سجل التتبع والنموذج Mz‏ 
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إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات ۲۸۹ 





عملية التحسين المستمر القائمة على معيارآيتيل والتنقيب في العمليات الفصل الثامن 





(Mal‏ حتى لو وصفت بداية معالجة الحادثة بدقة, إلا أننا مع تتبع السجل وجدنا 
مد خلات» مثل «T1565085‏ والتي بدأت Jav iis‏ بداية مختلف عن «تلمى الحادثة». 
read Lob‏ سجل التتبع للمدخل T1596654‏ تكراراً للأنشطة el)‏ « «تحليل الحادثة» 
مكررة). ثالثاً Ula Y.‏ سجلات تتبع ,T1599057 n (Ad‏ فقدت فيها واحداً 
أو أكثر من الأنشطة (أي» «تصنيف الحادثة»). رابعاً. اكتشفنا بعض المدخلات التي 
تم فيها تنفينذ الأنشطة بصورة صحيحةء ولكن بتسلسل يغض النظر عن ترتيبها في 
النموذج المفترض M»‏ . مثال على ذلك المدخل «T1579962‏ الذي تم فيه ili‏ اتباع 
نشاط Ja»‏ الحادثة» بنشاط «تحليل الحادثة». وأخيراً وليس آخراًء وجدنا العديد من 
الأنشطة التي لم يتم إغلاقها بصورة صحيحة بنشاط «إغلاق الحادثة» كما في مدخل 
السجل 11601621 . 


لشرح التباينات التي تم تحديدهاء رجعنا إلى النموذج المفصل «Ms‏ وقد تم تحليله 
يدوياً من خلال التحقيق والفحص لدذق العمل. وجدنا إجراءات من مثل معالجة 
التابع» والتي من المفترض عدم استخدامهاء على أن التقاطعات بين الإجراءات تور 
معلومات قيمة عن تمرير بطاقات الأحداث وإعادة توجيهها فى مساحات عمل مزود 
الخدمة. وهذا ليس من البنية الهيكلية فحسب ولكن كذلك من تكرار وقوع الأحداث, 
فهو. بالمثلء غني بالمعلومات القيمة. على سبيل «JUI‏ إن نشاط «إعادة التعيين» 
مصمّم بصورة خاطتة لإمكانية إعادة فتح الأنشطة «المكتملة» لذلك لا يتاح هذا 
النشاط إلا في ظروف استثنائية فقط. كما يدل تكرار وقوع النشاط في النموذج M3‏ 
على ضرورة تحسين إجراء الإغلاق. ومن ذلك نستنتج أن كلا النموذجين M3‏ و 111 

بالعودة إلى تحليل السجلء. كشف التحليل عن مقياسين إضافيين هما: نسبة 
مدخلات سجلات التتبع التي نفذت بنجاح وتم الانتهاء منها بصورة صحيحة. في 
حالتناء كانت النسبة للتنفيذ الناجح والإكمال المناسب هي .٠ , ١1١‏ هذه القيم المنخفضة 
مع أعداد مدخلات التتبع العالية .)٠ gÍ)‏ والتي تخطت نشاط البدء المطلوب «تلقي 
الحادثة» (انظر الشكل (V‏ تحشّنا على الحكم على تأثير نشاط البدء على مجمل اللياقة 
والمواءمة. أولاًء أزلنا كل أنشطة «تلقي الحادثة» باس تخدام مصمى سجل «ea ME‏ 
ومن qe‏ أضفنا أنشطة البدء اللازمة باستخدام مصفي مهمة البدء المصطنع. وعند 
عادة تطبيق مدقق التوافق مرة أخرىء ارتفع معامل اللياقة إلى 971 , ٠‏ وكانت النسبة 
للتنفيد الناجح والإكمال المناسب هي ٠ , ٠٤١‏ . تظهر هذه التجرية الصغيرة أن بمقدور 
مزود الخدمة تحسين الامتثال لنموذج العملية الواقعية :1 مع نموذج العملية المفترض 


۹۰ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الثامن عملية التحسين المستمر القائمة على معيار آيتيل والتنقيب في العمليات 





Mo‏ من خلال التأكيد على تنفيذ أنشطة بداية الأحداث كما تم تحديدها في نموذج 
العملية المفترض M‏ . 


والآن دعونا نغير السلوك نفسه. نريد دراسة تأثير السلوك الشاذ والنادر الوقوع على 
مقدار اللياقة. يسمح استثناء السلوك النادر بتحليل السلوك المشترك العام. فعند استبعاد 
)7 7( من الحالات الأكثر ندرةء يزداد معامل اللياقة من Y‏ إلى c AFA‏ أما استبعاد 
(YF)‏ من هذا idol ual‏ فينتج معامل لياقة يصل إلى 50, .٠‏ تنبع الزيادة الطفيفة من 
السبب الرئيسي» وهو صغر عدد الأنشطة في نموذج العملية المفترض M2‏ وتجميع مختلف 
أنماط السلوك من النموذج M3‏ في أنماط أكثر عمومية في النموذج Mz‏ 

ننتقل الآن إلى المقارنة ببن النموذجين Mos Mi‏ فقد وجدنا أن مقدار اللياقة Jle‏ 
la‏ بين نموذج العملية Mo‏ والنموذج المرجعي Mi‏ تتفق هذه النتيجة على أنه قد تم 
إنجاز الهدف الرئيسي من تصميم عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات وفقا لمعيار 
آيتيل بنجاح. 

توفّرالمقارنة بين النموذج المرجعي Mi‏ مع نموذج العملية الواقعي المعدل M3’‏ 
نتائج أكشراعتدالاً إلى حد ما . تنبع هذه النتائج من مواءمة النموذج المرجعي مع 
متطلبات أعمال مزود خدمات الإنترنت وحقيقة أن نموذج العملية الواقعي المعدل 
Mis‏ لا يعكس سوى البيانات التي يتم تسجيلها في نظام إدارة إجراءات سير العمل. 
وعليهء فإن الأنشطة اليدوية؛ على سبيل JÈL‏ مستثناة من تحليل الامتثال. وحيث 
إن توصيات معيار آيتيل على الخصوص مع مراعاة المواءمة مع متطلبات المنظمة: 
فإن قيماً مرجعية لعمليات المقارنة ستكون مفيدة جداً للمساعدة في تفسير مؤشرات 
القياس. وللأسف. لا تتوفر قيم مرجعية في المؤلفات البحثية نظراً لندرة الأمثلة من 
واقعالممارسة العملية. ومع ذلك تعتبر قيم اللياقة بمثابة قيم مرجعية للمقارنات 
المستقبلية. ونحن نتوقع بأن يؤدي تحليل الامتثال إلى قيم لياقة أعلى إذا ازدادت جودة 
إدارة خدمات تقنية المعلومات. 


عرض واستخدام البيانات: 


تم تحديد المقاييس الضرورية لتحسين عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات فى 
Alas‏ من ورش العمل داخل المنظحة » وماعد امن الكتفافية التاتجة: فقن ظمهنا إلى 
التوحيد القياسي في مجال معالجة الحوادث؛ والتكامل مع التنقيب في العمليات: وقابلية 
التحكم في خدمات تقنية المعلوماتء بالإضافة إلى تعزيز امتثال عمليات الأعمال. 


]2,13 53921 لخدمات تقئية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات Y4‏ 


عملية التحسين المستمر القائمة على معيار آيتيل والتنقيب في العمليات الفصل الثامن 





تتفيد الاجراءات التصحيحية: 

استناداً إلى نقاط الضعف التى تم تحديدهاء فإن الإجراءات التصحيحية من 
شقين. هما: ME‏ مواءمة نظام إدارة إجراءات سير العمل» والثاني هو تغيير سلوك 
مستخدمي نظام إدارة إجراءات سير العمل. في الشق الأول سيتم التواصل مع أولئك 
الذين يتأثرون بالتغيير عند حصوله» أما الشق الثاني فهو ضروري لأن مستخدمي 
النظام يسعون عادة للتحايل على طرق العمل المحددّة عبر استخدام التطبيق بصورة 
خاطئة. على سبيل (JUL‏ فإن إمكانية بدء callo‏ تغيير من خلال عملية إدارة الحوادث 
سيتم تعطيلها في نظام إدارة إجراءات سير العمل. وسيصاحب مواءمة نظام إدارة 
إجراءات سير العمل تدريب المستخدمين. كما أن الإجراء القياسي للتعامل مع 
التغييرات لا يكون من خلال الخضوع للتدريب فحسب. ولكن من أهمية الامتثال مع 
عملية إدارة التغيير أيضا . 

جنباً إلى جنب مع مدير العملية المسئولء أثبتنا أيضاً أن استخدام نهج التحسين 
الممستمر للعملية يمكن بوضوح النضج المستمر لعملية إدارة خدمات تقنية المعلومات 
وفقاً لنموذج النضج من معيار كوبت (انظر الشكل (V‏ من الممكن تبرير النضج 
المتنامي على وافع أسس مختلف خصائص النصج. والتي يمكن ملاحظتها في حالات 
أدوات الخصائص والأتمتة وأيضاً التوعية والاتصال. بحسب أدوات خصائص النضج 
والأتمتة. تحقق عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات مستويات أعلى من النضج من 
خلال نهج التحسين المستمر للعمليات. لا يكف هذا النهج فقط أداة الدعم (أيء 


عملية التحسين (أي» المستوى الخامس للنضج). تم تمكين الأتمتة من المرحلة الأولى 
في نهج التحسين المستمر للعمليات والتي تم فيها تنفيد الخطوات من ثلاث إلى 
سبع بطريقة آلية. كما أن العرض لنمودجي العملية الواقعية M3’‏ ودM‏ في الخطوة 
السادسة يدعم بشدة خاصية النضج للتوعية والاتصال. 
اتجاهات البحث المستقلية: 

هناك مسار لمزيد من البحث | لمستقبلي هو كيفية الاستفادة من المعلومات الناتجة 
واستخدامها من أجل التحسين المستمر للعمليات المشتركة بين الإدارات والعمليات 
المتداخلة ببن المنظمات. 

وبناء على تجاربنا في التحسين المستمر لعمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات في 
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برهنا على صلاحية نهجنا للتحسين المستمر لعمليات إدارة الحوادث. ومن ثم؛ 
سنطبقه في عمليات تشغيل خدمات تقنية المعلومات أكثر تعقيداً (على سبيل «QUAM‏ 
إدارة المشكلات) وعلى عمليات لخطوات في دورات حياة أخرى مثل إدارة التغيير, 
والتي تنتمي إلى دورة حياة انتقال الخدمة. كما نهدف إلى تعلّم تطبيق نهج التحسين 
الممستمر للعمليات على أي عملية من عمليات تقنية المعلومات ما أمكننا ذلك (على 
سبيل المثالء عملية تطوير البرمجيات) عند سعينا لتطبيق نهجنا في نطافات صناعية 
وتجارية أخرى. 

يقوم مزودو خدمات الإنترنت بتنفيذ إدارة خدمات تقنية المعلومات من خلال مزيج 
مناسب من الأشخاصء والعمليات» والتقنيات (تايلور. وكايس» وسبالدينج (Yo V‏ 
حتى 31( انصب تركيز بحثنا على تحسين الجودة وفعالية العمليات. ولذلك فسوف 
ندرس كيف يمكن أن يمتد النهج لتحسين كفاءة العملية. وعلى الخصوص. ما يتعلّق 
باستخدام أكشر فعالية للموارد المحدودة من حيث الموارد المالية والبشريةء والذي 
سيكون معحور دراساتنا المستقيلية. 

وأخيراً. نسعى لدراسة كيفية إدماج قابلية التتبع في نهج عملية التحسين المستمر 
لتمكين المؤسسات من التعرف بسرعة على الأجزاء USAN‏ في عملياتها التشغيلية. 


الخلاصك: 
تم in ted‏ اجرائي للتحسين wd‏ لعمليات إدارة خدمات تقنية العاومات 


EPOR Eea‏ ادي ne‏ والآلي lgl Jo‏ والذي قد يحسن 
استخدامه بشكل كبير عوامل الوقت والتكلفة. هناء حصل مزود الخدمة على الشفافية 
بالنسبة لعملية إدارة الحوادث الخاصة بهء والتي يجري تقييمها باستمرار بالاعتماد 
على مود شرت الجودة وتصنيفها بحسب درجة النضج. يتم تحديد عوامل خفض 
الجودة وتحسينها ضمن عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات. تس تخدم المنظمة 
JL el‏ مؤفسبرا متها Seal,‏ العمانات المرحفنة لاقل ومدق قائليتها للتطبيق 
والممارسة العملية. كما تسهم مقاييس التحسين المستمر للعمليات في تعظيم جودة 
خدمات تقنية المعلومات من وجهة نظر المستخدم. وياختصارء يمكن وصف المنافع 
المحتملة التالية: 

- شفافية عملية إدارة الحوادث. 
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- التحكم في جودة العملية من خلال معلومات كمية قابلة للقياس. 

- قابلية قياس درجة العمليات المرجعية المطبقة. 

- قياسات للمؤشرات الرئيسية قابلة للاستتساخ, والتكرار, والمقارنة يمكن استخدامها 
كقاعدة لتحسين القياسات والتحكم اللاحق يها. 

- نحسين مستوى النضج مع الإشارة إلى دمودج النضج لعملية كوبت. 

- نسبة جيدة للتكلفة - المنفعة من خلال المستوى العالي من الأتمتة. 
وقد أثبتت التدابير التالية بأنها مهمة في التطبيق في المؤسسات المعنية: 

- هناك بيانات تقع خارج نطاق تنقيب في العمليات. أنشطة مثل تحديد الأولويات. 
توق من أحد الأنشطة المهمة للعملية المفترضة Ma‏ . ولأن هذه الأنشطة مؤتمتة 
جزئياً ومختزلة ضمن خطوة واحدة في نظام إدارة إجراءات سير العمل» فإنها لا 
تمتلك طابعاً زمنياً معيناً لها ولا تسجل في تاريخ تسلسل أحدات العمل. ومن ثم 
فإن الأحداث غير المسجلة لا يمكن التعرف عليها وإدراكها في النموذج الإجرائي؛ 
مما يحد من تعبير العمليات الحالية عن الواقع وتحليل الامتثال. 

- بسبب عدم وجود أمثلة عملية في الممارسة:؛ فلا يعرف حالياً أي معابير لتفنسير 
ومعالجة الليافة. 

- بشكل palgi ele‏ النمادج المرجعية ونماذج العمليات بدرجات مختلفة من التفصيل. 
وبناء عليه لا يوجد دعم كاف للتعيين» إذ من الممكن إجراء المقارنة حالياً بشكل يدوي 
فقط ما يقتضي جهداً كبيراً. 

- إن التركيز المفرط على الالتزام التسلسلي التتابعي داخل النشاط Mtl‏ هو السائد. 
الإجراءات. ولا يلزم أن تكون هذه المنهجية إلزامية لمنظمة معينة. 
يتطلب استخدام تنقيب العمليات والاستفادة منها عمليات مشتقة مما يسمى 

«حالات». تتكون الحالة من سلسلة من الأنشطة التي توجد علاقات التبعية قائمة 

بينهاء ومن ثم يمكن نقل النموذج الإجرائي إلى العمليات الموجهة بالحالات. 
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المصطلحات والتعريفات: 

- المتصل والمتواصل: يحدد المتواصل التعاقب الوثيق لسلسلة متصلة من الأنشطة 
غير المنقطعة زمنياً. بدلا من الاستمرارية المطلقة. المتواصل هى الكلمة الأقوى, 
ais‏ على أن الاستمزارية أو A sae alo‏ من الأنتقطة هو مطلق وغين تفط 
(تايلور. وكايسء, وسبالدينج. (Y V‏ 

- إدارة الحوادث: إن إدارة الحادث هي عملية التعامل مع الحوادث. والحادث هو pM‏ 
غير مخطط له لخدمة تقنية المعلومات أو تدن في جودة خدمة تقنية المعلومات؛ 
ويمكن أن تشمل هذا Jai‏ اسثلة أو استفسًارات طرحت من قبل اللستخدمين 
أوالموظفين الفنيينء أو تم الكشف عنها تلقائياً من قبل أدوات رصد ومراقبة الحدث. 
تركز إدارة الحوادث على استعادة الخدمات في حال حدوث عطل مفاجى بأسرع 
وقت ممكنء من أجل تقليل التأثير السلبي على الأعمال (تايلور؛ وكانون: وويلدون, 
(v‏ 

- إدارة خدمات تقنية المعلومات: تتعامل إدارة خدمات تقنية المعلومات مع تنفيذ وإدارة 
جودة خدمات تقئية المعلومات لضمان إيصال خدمات تقئية المعلومات تلبى متطليات 
الأعمال بطريقة تتسم بالكفاءة والفعالية. خدمة تقنية المعلومات هي خدمة يقدمها 
pope 395-5‏ وتقوم على استخدام ته تقنية المعلومات وتدعم عمليات 
أعمال العملاء (كانون وويلدون, (Y * V‏ 

- امتثال العملية: امتتال العملية هو مدى مطابقة تصرف نموذج العملية بالنسية 
للنموذج المرجعي. ويعبر عن هذا السلوك من خلال المثائل (جمع مثيل)؛ التي تتولد 
عن النمودج (جيركيء كاردوسوء 039185 AVA‏ 

- التنقيب في العملية: إن الفكرة الأساسية من تنقيب العملية هو التعلم من رصد 
تنفيذ العملية ومراقبتهاء الذي يتم تسجيله من قبل مختلف أنظمة المعلومات» مثل 


إدارة 339241 لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات Y44‏ 


عمليه التحسين المستمر القائمة على معيارآيتيل والتنقيب في العمليات الفصل الثامن 


نظام إدارة إجراءات سير العمل أو نظام إدارة علاقات العملاء. يمكن أن تستخدم 
السجلات والتي تعرف أيضأ بسجلات الأحداث في )١(‏ اكتشاف نماذج جديدة. 
و(") التحقق من مطابقة النموذج عبر تحديد ما إذا كان السلوك المنمذج يطابق 
السلوك الملاحظء و(؟) توسيع النموذج القائم من خلال إبراز المعلومات المقتطعة 
من السجلات على نموذج أولي (على سبيل JEL‏ تظهر العلل في نموذج العملية من 
خلال تحليل سجل الأحداث) (روزینات» وغونتر؛ وديرفانت آلست» AYA‏ 

- إدارة الجودة: إدارة الجودة هي جزء لا يتجزأ من إدارة عمليات الأعمال. كطريقة 
منظمة ومتسقة ومتماسكة لفهم وتوثيق ونمذجة وتحليل ومحاكاة وتنفيد والتغير 
المستمرلمجمل عمليات الأعمال والموارد المشاركة فى ضوء مساهمتها فى تحسين 
الأعمال (مجتمع الممارسة المهنية الأسترالي لإدارة عمليات الأعمال» 5 (Y‏ 
تشمل إدارة الجودة على كافة أنشطة المنظمات المستخدمة لتوجيه وضبط وتنسيق 
الجودة. 


- النمودج المرجعي: النماذج المرجعية هي نماذج مفاهيمية عامة. تضفى الطابع 
الرسمي على الممارسات الموصى بها لمجال معين (روزمان وفان دير الست. / (Y: ٠‏ 
(ras‏ غالبا ما توضفة بالمماوسات المثلى» 

- الخدمة: هى وسيلة لتوصيل فيمة إلى العملاء عن طريق تسهيل النتائج التي يريد 
العملاء تحقيقها دون تحملهم مسؤولية تكاليف ومخاطر محدده (مكتب التجارة 
(Y° ٠ 7 TETES]‏ 

- مكتب الخدمة: مكتب الخدمة هونقطة الاتصال الوحيدة بين مقدم الخدمة 
والمستخدمين. وهو يسهل استعادة المستوى المعتاد لتشغيل الخدمة مع الحد الأدنى 
من تأثير الأعمال على الممستخدم ضمن مستويات الخدمة المتفق عليها وأولويات 
الأعمال. 


Yee‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل التاسع 
تقييم العملية كوسيله لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات 


كريستن جيرك: مركز البحوث العامة هنري تيودور. لوكسمبورج. 

ميشيل بيكار: مركز البحوث العامة هنري تيودورء لوكسمبورج. 

عمر فالديس سولورزانو: مركز البحوث العامة هنري تيودور» لوكسمبورج. 
آلان رينو: مركز البحوث العامة هنري تيودور. لوكسمبورج. 


١‏ - ملخص: 
إن الهدف الرئيسي من هذا الفصل هو عرض المساهمة القيمة التي توفرها طرق 
تقييم العمليات القياسية النظامية - بفضل نهجها التكراري وفابلية نتائجها للمقارنة 
- في تحسين خدمات تقنية المعلومات بطريقة مستمرة. يقدم هذا الفصل أيزو 
غ4 :, وهو المعيار الدولي لتقييم العمليات. وهو باعتياره إطار عمل عام لتقييم 
العمليات» من الممكن اس تخدامه لتحديد قدرات العمليات في أي مجال أو نطاق. 
طبق مؤلفو هذا الفصل هذا الإطار في مجال إدارة خدمات تقنية المعلومات. وقد مكن 
عملهم (الموضح أدناه) من تطوير منهجية تيباء بالاستناد إلى معيار آيتيل الإصدار 
الثانى. يناقش الفصل بعد ذلك التأثير المحتمل للتقييمات على جودة العمليات التي 
جرى تقييمهاء ومن ثم على الخدمات التي تدعمها تلك العمليات: ويختتم الفصل 

بنقديم مثال للنتائج والدروس المستفادة كما أدركها واضعو نهج Lu‏ 

Y‏ - مقدمة: 
تقوم إدارة خدمات تقنية المعلومات على سلسلة من التوصياتء والممارسات 
الفضلى. أو المبادئ التوجيهية التي ينبغي على مؤسسات تقنية المعلومات اتباعها من 
علاوة على ذلك. تعتمد هذه الأطر على مبادئ إدارة الجودة (مثل مبادئ أيزو ٠٠٠١‏ 
الداعمة لأنظمة إدارة الجودة) وعلى تنظيم العمليات المس تخدمة لإدارة البنى التحتية 
(Y> E‏ ومع ذلك فعند محاولة تطبيق إطار عمل لإدارة خدمات تقنية «Ls glad!‏ 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات Yei‏ 


تقب T‏ لية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات المصل التاسع 


الأهداف والمتطلبات التي ينبغي تحميقها ولكن دون معرفة كيفية Gaio‏ ق ذلك. وبعبارة 
أخرى. يعرقون «ما يجب القيام به ولكنهم < يدركون «كيف يمكن القيام به». ورغم أن 
الوسائل لتحقيق ذلك قد تتغير من منظمة إلى أخرى Laag‏ لسياق الأعمال. مع ذلك 
لا بد لأي مستشار أو مدير يحاول إقامة مشروع لتحسين الخدمة أن يكون لديه نهج 
منظم للوصول إلى الأهداف التي سبق ذكرها . 

يمكن التعرف على ثلاث مراحل تحديداً عند محاولة تطبيق إطار عمل لإدارة 
خدمات تقنية المعلومات في منظمة ما: 
-١‏ معرفة واقع المنظمة وموقعها بالنسبة لإطار العمل المنتقى. 

العمل. مع مراعاة سياق الأعمال. 
-Y‏ تنفين المشروع المذكور سابقاً بغية تحقيق التحسينات المستهدفة. j‏ 


كل مرحلة من المراحل المذكورة أعلاه تعتمد على سابقتهاء ومن ثم ينبغي من أجل 
نجاح مشروع التحسين» تحديد المشروع بشكل صحيح» وللحصول على تحديد صحيح 
للمشروع. نحن بحاجة Aa pal‏ العمليات التي يلزم تحسيتها على وجه الدفة (على سبيل 
«JUI‏ مستويات نضح العمليات الحاليةء والغاية منها). يتناول هذا الفصل المرحلة 
الأولى والخطوات الأولى من المرحلة الثائية. 

إن الغفرض من هذا الفصل هو أن يتيح للقراء إجراء تقييم العمليات على أطر 
عمل إدارة خدمات تقنية المعلومات مثل مكتبة البنية التحتية لتقنية المعلومات (آيتيل) 
الإصدار الثالث ومعيار أيزو ۲۰۰۰۰. كما سنناقش أيضاً كيف يمكن أن تؤثر هذه 
التقييمات على جودة خدمات تقنية المعلومات. 


يفترض هذا الفصل أن الطريقة الأسلم للتأكد من موضوعية تقييمات إدارة خدمات 
تقنية المعلومات وقابليتها للتكرار هو تنفيذها وفقاً للمعايير الدولية. في العام YoY‏ 
تم تنقيح معيار أيزو ١0 é‏ ليصبح معياراً (US‏ لتقييم العمليات متناولاً هذه القضية 
على نحو فعال. من مركز البحوث العامة (المعروف اختصاراً «سي آر بي» في اللغة 
الفرنسية) - استخدم هنري تيودور هذا المعيار لتقييم العمليات في بناء نماذج تقييم 
عمليات متوافقة قائمة على أفضل الممارسات في إدارة خدمات تقنية المعلومات من 
أجل وضع نهج مشترك لتقييم عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات وتحسينهاء كما 
هو مبين في القسم (T)‏ 


Yey‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل التاسع تقييم العمليه كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات 


مستنداً في البداية إلى معيار آيتيل الإصدار الثاني فيما وسع مشروع البحث آيدا 
(ترمز آيدا إلى «النهج المتكامل للتقييم والتحسين») نطافه في عام ٠٠١5‏ ليدعم تقييم 
عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات بالاستناد إلى أي من معيار أيزو ٠٠٠٠١‏ أو آيتيل 
الإصدار الثالث. ومنذ ذلك الحين. أعيد تسمية آيدا وتغييره إلى تيبا: تقييم تيودور 
لعمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات؛ الذي تم عرضه في القسم الرابع. 

يناقش القسم الخامس كيف تؤثر دورة التحسين. التي أعدت من نتائج عملية 
التقييم: على المنظمة التي جرى تقييمها بالنسبة إلى جودة الخدمة ورضا العملاء. 
وهو يقدم تأثير دورة التحسين على العمليات وعلى المقاييس. بالإضافة إلى ذلك فقد 
تم مناقشة كيفية تقدير العائد من الاستثمار من مثل هكذا مشروع؛ الأمر الذي يعتبر 
من المفيد تبريره عند بيع الأفكار والنتائج إلى إدارة المنظمة. 


وأخيراً. سيعرض القسم (1) مثالاً لتقييم صناعة تم إجراؤه خلال المرحلة التجريبية 
من مشروع آیداء الذي ولد منهجية تيبأ الأخيرة. 


:١66٠١ £ عرض معيار أيزو‎ - Y 
1100. È نبذة تاريخية: من سبايس إلى أيزو‎ - ١-۳ 


ترجع أصول إدارة العمليات إلى كتاب واتس همفري « إدارة عمليات البرمجيات» 
وأول استبيان للتقييم نفذته مؤسسة هندسة البرمجيات (إس آي إي - (ISE‏ في 
العام 11 أطلقت المنظمة الدولية للمعايير (أيزو) نداء ملحا يبين مدى الحاجة 
الملحة إلى pulea‏ جديدة لمواءمة مناهج تقييم العمليات القائمة التي تم وضعها من 
مختلف المنظمات. والمشاريع: والمبادرات. 


استناداً إلى الاستنتاجات التي توصل إليها فريق الدراسة من أيزوء أطلق مشروع 
سبايس (سبايس تعني تحسين معالجة البرمجيات وتحديد قدراتها) في السنة التالية 
لدعم التطويرء والتثبت من الصحة والانتقال إلى استخدام معيار دولي لتقييم عمليات 
البرمجيات. نشر الإصدار الأول من المعيار (كتقرير فني) في العام ۱۹۹۸ بعد ثلاث 
سنوات تجريبيةء مما من من اكتساب دليل عملي هام للتثبت من صحة نهج التقييم. 
وبينما كان الإصدار الأولي مفيداً ويركز بشكل واضح على تقييم عمليات تطوير 
البرمجيات, كان المعيار الدولي الذي نشر عام ٠٠١7‏ (المنظمة الدولية للمعايير, (Y**Y‏ 
نظامياً -Lole g‏ يمكن اليوم تطبيق هذا المعيار في طائفة واسعة من المجالات والنطاقات 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات ۳۳ 


تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات الفصل التاسع 


بفضل التعريف العالى المستوى لكل المتطلبات والمفاهيم ذات الصلة فى تقييم العمليات. 
jas‏ المعيار مبادئ توجيهية عامة وقواعد لإجراء تقييمات العمليات. بالنسبة لنطاق 
محدد» يجب وصف عمليات ذلك النطاق كنماذج عمليات محددة - النطاق. وما زالت 
نماذج العمليات التي طورت خلال مشروع سبايس (لتطوير البرمجيات) حاضرة في 
إصدار ٠٠١”‏ من معيار أيزو 6 .١00١‏ ولكن كنماذج عمليات فياسية (المنظمة الدولية 
للمعايير. (YN‏ 


يوجد حالياً نموذج عمليات قياسي قيد التطوير (المنظمة الدولية للمعابير, .)۲٠٠۷‏ 
وسيعتمد هذا الجزء المستقبلي من معيار أيزو £ ١00٠‏ على الجزء الأول من معيار 
أيزو ٠٠٠١‏ (المنظمة الدولية للمعاييرء. .)3٠١0‏ كما تظهر هذه الأنشطة حاجة 
الأسواق إلى مناهج تجمع تقييم العمليات والأساليب والممارسات في إدارة خدمات 
تقنية المعلومات. 

T-Y‏ - متطلبات نماذج العمليات: 

وفقاً للمتطلبات الواردة في معيار أيزو £ 100 من الممكن وصف أي عملية بطريقة 
قياسية (باحتذاء صورة نموذج (Aglae‏ وذلك لتغطية بعدي تقييم العملية: بعد العملية. 
وبعد القدرة. يخصص بعد العملية لمواصفات العملية وخصائصها ووصف ما يفترض 
عليها أداؤه» وفي حين يخصص بعد القدرة على الميزات القياسية ووصف الكيفية 
التي يفترض أن تكون العملية عليها لتكون Ulea‏ يستند نموذج العملية الناتج إلى 
وصف كتابى منظم للعمليات. وتمثيل للعلافات بين العمليات. ووصف الجوانب العامة 
المشتركة بين جميع العمليات المدرجة في نموذج العملية. 


=i‏ النمودج المرجعي للعملية: 
«النمودج المرجعي للعملية هو دمودج يصم كافة تعاريف العمليات في دورة حياة 
توضسف من حيث الفرض من العملية والنتائح اللفترضة لها إلى جانب البنية الهركلية 

التى تصف العلافقات بين العمليات». 
معيار أيزو £*100 — Y‏ (المنظمة الدولية للمعايير. )٠٠١4‏ 


نموذج العملية المرجعي هو وثيقة تجمع أوصافاً نصية منظمة للعمليات في مجال 
أو نطاق معين. ويتم تنظيم العمليات وتوزيعها في مجموعات ذات مغزى لترمز إلى 
العلاقات الأقوى أو التفاعلات بين العمليات (أي. خريطة العملية). كما تم وصف 


> إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول clai‏ الأعمال والعمليات 


الفصل التاسع تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات 


النطاق بيعض الجمل وتم تمييز حدودها بشكل واضح. لذلكء. 3 يتناول النموذج 

المرجعي للعملية سوى بعد العملية لمجال معين. 
في النموذج المرجعي cabal]‏ يتم وصف العملية Un‏ لهيكل دقيق callis‏ من: 

- معرف العملية واسمها: معرف العملية هو معرف مميز للعملية يكون مؤّشراً 14253 
وقصيراً لعملية ما في نموذج العملية. في حين يكون اسم العملية وسماً قصيراً ذا 
معنى يعبر عن نطاق العملية بآكملها. 

- غرض العملية: غرض العملية هو جملة واحدة تصف الهدف من أداء العملية بشكل 
عام. 

- مجموعه نتائج‌العمليهة: تعرب نتائج العملية عن النتائج المتوقعة التى يمكن ملاحظتها 
من الأداء الناجح لهده العملية. وتتصل بإنتاج ممیر؛ CEY‏ فرقاً Lega‏ بالحالة 
الراهنة أو في التغلب على قيد محدد. تعتبر نتائج العملية العناصر الضرورية 
والكافية لإثبات نجاح تحقيق غرض العملية. 
كما يقوم النموذج المرجعي للعملية بتوثيق الأوساط المهتمة التي تقوم بالتحقق من 


Y-Y-Y‏ - تموذج تقييم العملية (بام): 

«نموذج تقييم العملية هو نموذج مناسب لغرض تقييم قدرة العملية بالاستتاد إلى 
دمودج مرجعي واحد أو أكثر للعملية». 

معيار أيزو £*100 - Y‏ (المنظمة الدولية )٠٠١4 palaat‏ 

هذا الوصف العام العالي المستوى لأهداف العملية لا يكون كافياً - في أغلب 
الأحيان - للحصول على تحليل دقيق لمستوى تنفيذ العملية في منظمة. لذلك يتم الانتهاء 
من تفاصيل العملية من النموذج المرجعي (التى تتعامل مع الأعمال الأساسية للعمليات) 
في نموذج تقييم العملية (بام) مع تفاصيل في المستويات الدنيا (المؤأشرات). تمكن 
هذه المعلومات الإضافية من تقييم آي عملية في نموذج العملية بطريقة علمية منهجية 
relais‏ وقابلة للتكرار والاستتساخ» وموجهة للأغراض الموضوعة لها (الشكل .)١‏ 


إدارة الجودة لخدمات تقنيه المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات ۳.0 


تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات الفصل التاسع 


شكل رقم )1( نموذج تقييم العملية (تيبا) 


النموذج المرجعي للعملية 

Proces Reference Model 

- النطاق و المدى Domain & scope‏ 

Process purpose هدف العملية‎ - 
Process outcomes مخرجات المهلية‎ = 








نموذج قياس العملية 
Process Assessment Model‏ 
um‏ التعيين مع النموذج الرجعي للعملية 

Napping with PRAT: 

مه نظام تمثيل البيانات Results representation system‏ 








يتضمن دمودج ته ل ااا —- e‏ 
الأنشطة المعتادة الموصى بأداتها من أجل الوصول إلى نتائج العملية. كمؤشرء ينبغى 
put An FARMER Ra p PR‏ من «كيف ينبغي 
- مجموعة من مدخلات ومخرجات منتجات العمل: منتجات العمل هي عناصر يتم 
استخدامها أو إنتاجها (أو كلاهما) عند تنفيذ العمليةء فهى المدخلات والمخرجات 
الخاصة بالعملية. قد لا تكون هي الأهداف الرئيسة عند تنفيذ العملية ولكنها تشكل 
مواد داعمة لأداء العملية. حيث تنتجها العملية على أي حال. كما يتم وصف المحتوى 
النموذجي لمنتج العمل مرة واحدة لها جميعا في جدول يصف ميزات كل منتج عمل. 
تثرې هده المؤشرات أوصاف العملية الواردة في النمودج المرجعي للعملية , كما تمكن 

المجموعة كاملة من تقييم بعد العملية في تقييم العملية المتوافقة مع معيار أيزو ؛ F5‏ 
e‏ تناول تقييم بعد القدرة من خلال إطار القياس الموصوف في معيار £ 100( 

والذي لم إضافته إلى دمودج تقييم العمليات (els)‏ بعد أوصاف العملية المستفيضة. 


Y-Y‏ - إطار القياس المعياري: 


t eie Ai aie‏ -100 اهي هب السليه الى 


م إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء اللأعمال والعمليات 


الفصل التاسع تقييم العملية كوسيله لنتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات 


ما زالا متصلين ببعد العملية (انظر أعلاه). ومن جهة أخرىء تتصل المستويات من (Y)‏ 
إلى )0( بميزات القدرة وملامحها المشتركة بين جميع العمليات. فيما يتمثل قياس قدرة 
العملية في تقييم العملية مقابل كل ميزة وتحديد موفع العملية على مقياس القدرة. 
ومن المهم فهم أن كل مستوى يبنى على الأسس التي تم أرساؤها في المستوى الذي 
يسبقه.. خلال التقييم: يمكن للعملية الوصول إلى مستوى قدرة معين سواء تجاوزت 
ميزات القدرة المتصلة بهذا المستوى آم كانت في المستويات الأدنى منه أيضاً. يلخص 
الشكل (Y)‏ الهدف من كل مستوى قدرة في إطار القياس. 
تم تمييز كل مستوى قدرة من المستويات (Y)‏ إلى (0): الموضحة في (Y) JAN‏ 
بخاصيتين اثنتين؛ والتي تس تخدم لقياس جانب محدد من القدرة الشاملة للعملية. 
توصف كل من الخاصيتين بصورة مشابهة للطريقة التي توصف بها العمليةء أي 
باسمهاء وبهدفها العام وقائمة الإنجازات. لكنء وكما في بعد العمليةء فإن هذه 
الأوصاف العامة العالية المستوى لخصائص القدرة ليست كافية لتمكين التقييم للمدى 
الذي تم تحقيقه لعملية معينة. لذلك» تم وصف Ac gama‏ من الممارسات العامة 
ومنتجات العمل لكل خاصية. liag‏ يتيح إجراء تقييم عملي لكل منها . 
شكل رقم (Y)‏ إطار عمل القياس أيزو £ 1560 )4 Y‏ فان هارن للنشر؛ استخدمت بإذن) 
المحستة Optimizing‏ 
٠‏ العملية المحسنة ١ 6 OPTIMISINGPROCESS.‏ يتم قطودرالعملية di QU‏ 


(التطوير المستمر) [Continous improvement)‏ | أهداف الأعمال الحالية و المستقبلية 
The process Is continuously improved to meet relevant J‏ 





current and projected business gools 





Predictable المتوقعة‎ E 

]- : العملية PREDICTABLE PROCESS daB gl‏ 4 | تم تنفيد العملية بصورة صحيحة 

laplas و محندات‎ (Quantitatively managed] (Lasan (مدارة‎ 3 

The process is executed consirtenty within defined limits 9 

Established. الناشكة‎ S. 

r £‏ العملية الناشئة ESTABUSHED PROCESS‏ 3 تم تحديد العملية القياسية و 
(محددة جيدا) pre me‏ | استخدمت داخل المنظمة 


A standard process is defined and used throughout organization 


المدارة Managed‏ 
5 إدارة العملية و تحديد النتائح Y‏ العملية المدارة MANAGED PROCESS‏ 2 
ميات 6 56 (مخطط لها و مرالبة) (Planned & monitored)‏ 


The process in managed and results are specified, 
controlled and maintained 


1 iier PROCESS العمليةالمنفدة‎ ١ Performed المنفَدّة‎ 
رسمية)‎ zt) تم تطبيق العملية و حققت أهدافها‎ 
The process is implemented and achieves its purpose 
العملية اخ مكتملة‎ ٠ Incomplete لغير مكتملة‎ | 
العملية غير مطبقة او فشلت 2 تحقيق أهدافها‎ ٠ 
The process is not implemented or fails to achieve its purpose 


MOJA 62umsu| 


peter? poe 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات yey‏ 


تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات الفصل التاسع 
£-Y‏ - مقياس التصنيف: 


لا تقوم عملية التقييم على التصنيف الثنائي المزدوج (أي» موافق أو غير موافق) 
ولكن على مقياس تصنيف خطي من أربع نقاط موصوف في معيار أيزو ٠٠١١٤‏ 
(المنظمة الدولية للمعاييرء (Yo *Y‏ 
- لم يتحقق (العدم): هناك أدلة قليلة أو معدومة على تحقق هذا المؤشر. 
- التحقق جزئياً (الجزئي): هناك أدلة على تحقق جزئي لهذا المؤشر, ولكن لا يمكن 
التتيؤ بيعض الجوانب. 

- التحقق إلى حد كبير (الغالب): هناك أدلة على نهج منظم واضح لإنجازات كبيرة 
ومهمة لهذا المؤشر. ولكن مع وجود بعض bla‏ الضعف. 

- التحقق الكلي (الكامل): هناك أدلة على نهج منظم كامل إلى تحقيق كامل لهذا 
المؤشر. 

تتمثّل ميزة هذا المقياس بالحصول على نتيجة أكثر تفصيلاً مما يلقي بمزيد من 
التثبت والمصداقية؛ وتجنّب التصنيف الوسطي المعلّق. من خلال إجبار المقيّمين على 
SL‏ ران واضح لا لبس :فيه OL A‏ التضنيف: كما يكن ذه مقياين التصليقف 
(العدم - الجزئي - الغالب - الكامل) بطريقة كمية. كما هو موضح في الشكل (Y)‏ 
وهذا يتيح توجيه حكم المقيم من خلال منحه حدودا لكل تصنيف Liag‏ للإنجاز المتحقق 
الح الراك ota‏ فلن :سيول لقال Seit das d ES‏ أن cadis asia‏ كل 
اثنين يتم تسجيلها بصورة صحيحة: فإن ذلك سيصنف مؤشرات «تسجيل الحوادث» 











ليكو ن » ا T‏ 
شكل رفم (Y)‏ مقياس التصنيف )4 * * Y‏ فان هارن للنشرء استخد مت بإذن) 
P L F‏ 
100% 86% 85% 51% 00% 10% 15% 0% 
التحقق الكلي التحقق إلى حد كبير التحقق Lja‏ لم Gini‏ 
(الكامل) (tat)‏ (الجزئي) (العدم) 
Not Achieved Partially Achleved Largely Achieved Fully Achieved‏ 


بناء على مقياس التصنيف ومتطليات معيار gyal‏ *100 بالئسية لتحديد مستوى 
القدرة. يتم وصول العملية إلى مستوى القدرة عند التحقق التام لكل الخصائص 


۳۰۸ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل التاسع تقييم العملية كوسيله لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات 


المتعلقة بالمستويات الدنيا والتحقق الغالب (إلى حد كبير) على الأقل لخصائص 
المستوى الحالى. 
0-Y‏ - عملية تقييم العملية: 
إلى انب العتاصر الميكلية المذكورة أخلف دة معيار أيزو 4 أيضاً 
متطلبات إجراء عملية تقييم العملية نفسهاء والتى تقوم استنادا إلى تلك العناصر. 
يلخص الشكل (t)‏ المتطلبات المتعلقة بعملية التقييم. 
شكل رقم )1 ) عملية تقييم العملية )5 * LY‏ أيزو استخد مت بإذن ) 








juo]‏ عمل القياس ١‏ , النموذج المرجعي للعملية 
Process Reference Model | Measurement Framework‏ | 
m‏ مستوى القّدرة Capability Level‏ | - النطاق و Domain & Scope Jis‏ | | | 
Bine cese idm d‏ | - اهداق العملية Process purpose‏ | || 
- مقياس التصنيف EL |  RatingScale‏ - - مخرجات | Process Out‏ | | | 
1ن رركتا نموذج تمييم العملية 00( c‏ ال | 
٠ Process Assesment Model‏ 

Scope النطاق‎ - 


Indicators المإشرات‎ m 


l 
1 

Mapping (yall - 
| 


| المدخلات الأولية 
SAU‏ حات initial input‏ | 
kt | 1 E) 1‏ ب الهدف Purpose‏ | 
-. التاريخ Date‏ | عملية التقييم m Assessment Process‏ النطاق Scope‏ 
Aris eee emt =‏ التخطيط Planning‏ = المحددات Constraints‏ 
~ هوية الإثبات Identification ol evidenca‏ - جمع البيانات Data collection‏ — هوية المشاركين identities‏ 
= محافظ العملية E ; CERERI EE | Process Profiles‏ : 
edere rA‏ | التحليل و التصنيف Analysis 8 rating‏ © ا 
aa nhan Aes se‏ | عمل التشارير Reporting‏ + - معيار كفاءة الممَبّم | 
= معلومات إضافية Assessor competence criteria Ra iss | Additional Information‏ | 
li) U a: B prp‏ - معلومات إضافية 
Additional information y‏ 
الأدوارو المسؤوليات s‏ 


Roles & Responsibilities 
| Sponser ب صاحب التقييم‎ 
1 
| 


: 100. £ إنتاج نموذج عملية التقييم القائمة على معيار أيزو‎ -٤ 
نظرة عامة:‎ - ١-٤ 


قدرة كل عملية يتم تقييمها بطريقة متسقةء وموتوفةء وفابلة للتكرار. 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات ۳۹ 


تقب J‏ لية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات WII‏ المعلومات المصل التاسع 


ولذلك» تحدد متطلبات معيار أيزو ٠٠١٠١‏ المفاهيم الأساسية المستخدمة لتقييم 
العمليات. من خلال التركيز على تحفقيق rer‏ يق غرض العملية ومؤشرات فدرة العملية. 
ويمكن هذا النهج المنظم من تقييم العمليات. باس تخدامها مجتمعة مع نماذج العمليةء 
بحيث تحدد موافع هذه العمليات (بفض النظر عن اختلاف نطاق أعمالها) بوضوح 
على مقياس القدرة. 

يتطلب اس تخدام نهج تقييم العملية eit‏ على معيجار او أن يرتكز كل 
تقييم على نموذج تقييم العملية oz. (ah)‏ د تستند بدورها إلى مصدر مرجعي مناسب 
لتعريفات العملية — واحدة أو أكثر أو أجزاء من نماذج العمليات المرجعية. يحدد الجزء 
الثاني من معيار أيزو ٤‏ (المنظمة الدولية للمعايير. )٠٠١*‏ المتطلبات لإنشاء 
توغين مق ا الات ولك Y‏ ننم alla]‏ ا ساد رج Lia‏ كنقية Aiii‏ 

سيقدم الجزء التالي منهجية جربت أثناء إنشاء نموذج تيبا الأول القائم على معيار 
آيتيل الإصدار الثاني» والذي فد يستخدم اليوم بشكل عام لبناء نماذج عمليات مرجعية 
ونماذج تقييم العملية. وهذه المنهجية مستخدمة فعليا لإنشاء نماذج العمليات القائمة 
على معيار آيتيل الإصدار الثالث ومعيار أيزو ٠٠٠٠١‏ (المنظمة الدولية للمعاييرء 
(Y**0‏ 
۲-١‏ - إنتاج النماذج المرجعية ونماذج تقييم العملية: 


منذ العام ١۱۹۹ء‏ اشترك مركز البحوث العامة- هنري تيودور في مشاريع بحث 
وتطوير تهدف إلى نمذجة النماذج المرجعية ونماذج تقييم العملية. وهي» مع تجريتها 
الثرية في ذلك المجال. وضعت منهجية (بارافورت,. ورينوء وبيكارء وكورتيناء (YA‏ 
قائمة على هندسة المتطلبات الموجهة بالأهداف (ريفوت, 0* (Y*‏ مما أدى إلى بناء 
نماذج مرجعية للعمليات ونماذج لتقييم العمليات. تم عرض الأنشطة الرئيسية 
للمنهجية في الشكل (0). 


v‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل التاسع تقييم العمليه كوسيلة لتحسين الجودة فى خدمات نقنيه المعلومات 
شكل رفم (5) عرض بناء منهجية نموذج تقييم العملية (بام) ونموذج العملية المرجعي 
(بي (ol ol‏ (معدل عن كتاب بعنوان «إدارة خدمات تقنية المعلومات: عملية تقييم لدعم ايتيل») 


أوصاف العملية من إطار عمل إدارة خدمة تقنية المعلومات 
Process descriptions from ITSM frameworks‏ 








| أشحار/ مجموعات الهدف‎ 
Gaoi Trees 
A 
AU. 


متطلبات معيا ر آيزو £ :100 للنموذجين "بام" و "بي "Pl of‏ 
ISO/IEC 15504 requirements for PRM-PAM‏ : 


النموذج المرجعي للعملية (بي آرام) نموذج تقييم العملية (يام) 
Process Assessment Model (PAM) Process Reference Model (PRM)‏ 


هذه المنهجية حيوية ومرنة. كما أن العديد من التحسينات ضرورية لضمان اتساق 
المعلومات وتغطية كافة المتطلبات. كما هو مبين أدناه. تتكون هذه المنهجية من جمع 
المتطلبات من الوتائق المرجعية لإطار عمل نظام إدارة خدمات تقنية المعلومات (مثل 
معيار أيزو ٠٠٠٠١‏ أو الكتب الأساسية لمعيار (JET‏ وتحويلها إلى أشجار (مجموعات) 
متطلبات» ومن ثم إلى أشجار آهداف. وذلك لإنشاء نموذج مرجعي للعمليات أو نموذج 
اسم الما عسل مسجل قطاق oe dada] JE‏ في 

إن عرض السات اللوصبوطة اإقداع فى إطان عمل نا رة خد مات التقتية المعلوهات: 
على شكل نموذج مرجعي لتقييم للعمليات لا يغير من جوهر هذه العمليات. إن نماذج 


إدارة 23911 لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول elai‏ الأعمال والعمليات YA‏ 









تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات الفصل التاسع 


العمليات المتوافقة مع معيار أيزو ١006٠١4‏ هي مجرد طريقة أخرى لوصف العمليات من 
أجل الحصول على أمسس سليمة لإجراء التقييمات بطريقة موضوعية وقابلة للتكرار 
وإعادة الاستخدام. 

تتألف المنهجية من تسع خطوات تقود إلى بناء نموذج مرجعي أو نموذج تقييم 
متوافق مع معيار أيزو 4 .١100٠‏ تتعامل الخطوات الخمس الأولى مع تحويل مجموعة 
من المتطلبات إلى نموذج مرجعي للعملية: 
١‏ - تحديد المتطلبات الأولية. 
-Y‏ تنظيم وهيكلة المتطلبات. 
asas -Y‏ الأهداف المفيتركة وففا لتلك المتظلناك: LL gau‏ تجو تحصن آأهداف 


المجال. 
-٤‏ تحديد وترتيب أولويات النتائج من الأهداف المش تركة وربطها بالأهداف ذات 
الصلة. 


تؤدي الخطوات الأربع التالية إلى تطوير نموذج تقييم العملية النهائي (بام): 
1- تجميع الأنشطة بعضها مع بعض فى ممارسة واحدة وربطها مع النتائج ذات 
الصلة. 
-V‏ تعيين كل ممارسة إلى مستوى قدرة معين. 
A‏ تحديد منتجات العمل بين مدخلات ومخرجات الممارسات. 
ارا تضاف loas‏ كوم c‏ كع eic‏ ا ال ةة ةزات اف 
من القسم (Y)‏ لمعيار أيزو 100E‏ لإكمال نموذج تقييم العملية. يبين الجدولان )١(‏ 
(Y)o‏ وصف العملية المتوافقة مع معيار أيزو ٠٠١١١٤‏ النائجة من تطبيق هذا النهج على 
عملية إدارة الحوادث كما تم وصفها في معيار آيتيل الإصدار الثاني. 


۳1۲ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل التاسع تقييم العمليه كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقئية المعلومات 


جدول رقم )١(‏ مقتطع من نموذج تقييم العملية من منهجية تيبا: عملية إدارة الحوادث 


معرف حوادث 
العملية 


اسم العملية | إدارة الحوادث 


ه دف | الغرض من إدارة الحوادث هو استعادة التشغيل الطبيعي للخدمة في أسرع وقت 
ممكن والتقليل من الآثار السلبية على عمليات الأعمال (مع تحديد التشغيل 
الاعتيادي للخدمة في اتفاق مستوى الخدمة - إن وجدت). 

ملاحظة :١‏ الحوادث المعروضة هنا (هي أي حدث ليس جزءاً من العملية القياسية 
للخدمة والذي قد يؤدي إلى انقطاعء أو انخفاضء في جودة الخدمة): 

- الحوادث (الحادثة المسجلة من قبل النظام الآلي أو التي تم الإبلاغ عنها إلى 
مكتب الخدمة). 

- طليات الخدمة. 

ملاحظة :Y‏ قد يكون طلب الخدمة Lib‏ لمعلومات / معدات / مستتدات. أو طلباً 
لكلمة مرور منسية. 

ملاحظة Y‏ : إدارة الحوادث المعرفة هنا مشابهة نسبياً لإدارة المشكلات الموصوفة في معيار 
أيزو £*0-100. 

ملاحظة ؛: يعتمد نطاق إدارة الحوادث على الإستراتيجية المعتمدة. فى الغالب 
يكون قطاع تقنية المعلومات والاتصال هو المعني. وقطاع الاتصالات اختيارياً. 

































نتائج التنفيد الناجح لعملية إدارة الحوادث هي: 
وضع إستراتيجية لإدارة الأحداث. 

تسجيل وتصنيف الأحداث (أي الحادثة - طلب الخدمة). 

معالجة طليات الخدمة. 

ترتيب أولويات الحوادث (تبعاً لأثرها ودرجة إلحاحها) وتوفير الدعم الابتدائي. 
اتخاذ إجراءات لتقديم حل لحادث ما من أجل استعادة عمل الخدمة الاعتيادي في 
أقرب وفت ممكن. وتنفيذ الحلول البديلة عند الضرورة أو تصعيد الحالة. 

تعقب الحوادث وتتبعها طوال دورة حياتها. 

إغلاق الحوادث وطلبات الخدمة (مع جميع السجلات المتصلة بها). 


إدارة 3392411 لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات vw‏ 


تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات الفصل التاسع 


الممارسات | حوادث. ممارسة رئيسية :١‏ وضع إستراتيجية إدارة الأحداث: تحديد إستراتيجية 
حل الحادثة لضمان اكتشاف وتسجيل وتوصيف وتحليل وحل وإغلاق الحوادث. 
وضمان تلقي طلبات الخدمة وإغلافها [النتيجة المتوقعة ]١‏ 
حوادث. ممارسة رئيسية Y‏ اكتشاف وتحليل الحادثة: تسجيل التفاصيل 
الأساسية للحادثة. [النتيجة المتوقعة [Y‏ 
ملاحظة :١‏ ينبفي تسجيل تفاصيل الحادثة في قاعدة بيانات «الحوادث». 
ملاحظة :Y‏ تفصل خصائص سجل الحادثة في مواصفات giia‏ العمل (الملحق (IV.‏ 
حوادث. ممارسة رئيسية Y‏ تصنيف الحادثة: تعيين الأحداث إلى نوع ما (مثل 
طلب خدمة أو حادثة). (Axa‏ وبعض الفئات الفرعية [النتيجة المتوقعة [Y‏ 
ملاحظة :Y‏ أمثلة عن طليات الخدمة طلبات المعلومات / المعدات / المستندات: 
وتيت برمجيات جديدة تحت الملاحظة. 
ملاحظة ؛: أمثلة عن فئات الأحداث: التطبيقء المعدات. البرمجيات. شبكة الاتصال ... 
ملاحظة 0: يعرف الحادث بأنه أى حدث ليس جزءاً من العملية القياسية للخدمة 
والذي قد يؤدي إلى انقطاعء أو انخفاضء في جودة الخدمة. 
حوادث. ممارسة رئيسية :٤‏ معالجة طلب الخدمة: إدارة طلب الخدمة. [النتيجة 
المتوقعة ؟]. 
حوادث. ممارسة رئيسية 0: تقديم وترتيب أولوية الدعم الأولي للحادتة: تعيين 
الأثر السلبي ودرجة الإلحاح للحادثة (الأولوية)ء ومقارنتها مقابل الحوادث. 
والمشاكلء والأخطاء المعروفةء أو قائمة التغييرات المخطط لها (جدول التغيير)؛ 
تقييم تفاصيل الحادثة للوصول إلى حل لمتابعة العمل. من خلال خدمة أفل مستوى 
أو حل مؤقت عند الحاجة (مثال: الحل البديل). [النتيجة المتوقعة £[ 
ملاحظة T‏ تحدد أولوية الحادثة من مدى تأثيرها السلبي على الأعمال ودرجة 
الإلحاح على حل أو حل بديل لها. 
ملاحظة :V‏ هدف الحل البديل مؤقت لتقليل تأثير الحادثئة على الأعمال وتوفير 
وقت أكبر لاكتشاف واقتراح حل نظامي ممنهج. 
حوادث. ممارسة رئيسية : تصعيد الحدث إلى مستويات أعلى سلطة أو 
أكثر تخصصاً: تمرير إلى دعم المستوى س (عملية تكرارية) إذا لم يستطع دعم 
المستوى س - Y‏ من حل الحادتةء أو تلبية طلب الخدمة. [النتيجة المتوقعة .[o‏ 
ملاحظة A‏ يتعلق التصعيد الوظيفي بالافتقار إلى المعرفة أو الخبرة. 
يكون التصعيد الهرمي إذا لم يكن حل الحادثة في الوقت المحدد أو غير مرضي 
(أي بخلاف اتفاقية مستوى الخدمة). 
ملاحظة : يؤدي مستوى دعم الخدمة الأول في العموم الممارسات الأساسية Y‏ و1. 





۳\٤‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول elai‏ الأعمال والعمليات 


الفصل التاسع تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات 


ملاحظة :٠١‏ تمتلك مجموعات مستوى الدعم الثانى والثالث مهارات. 355( 
وموارد أكثر تخصصية لحل الحوادث. الوقت الممنوح لكل مستوى محدد في 
اتفافية مستوى الخدمة. 

حوادث. ممارسة رئيسية V‏ اكتشاف وتشخيص الحادثة (مستوى الدعم الثاني 
والثالث): تحليل واكتشاف الحوادث من خلال مستوى الدعم المناسب [النتيجة 
المتوقعة [o‏ 

حوادث. ممارسة رئيسية A‏ تنفيذ حل الحادثة: تنفين إجراءات حل الحادثة. 
[النتيجة المتوقعة 0]. 


عملية إدارة التغيير. 

ملاحظة :YY‏ يمكن لمكتب الخدمة بدء إجراءات التغييرات القياسية. 

حوادث. ممارسة رئيسية A‏ تتبع الحادثة ومراقبتها: تتبع الحادثة ومراقبتها 
حتى إغلاقها (مرجع أيزو غ0٠06١-1١٠0:2,‏ ص ٤٥ء‏ دعم. ممارسة أساسية )٠١‏ 
[النتيجة المتوقعة 1]. 

حوادث. ممارسة رئيسية :٠١‏ إغلاق الحادثة وطلب الخدمة: غلق الحادثة وطلب 
الخدمةء وتحديث السجلات بأية تفاصيل متعلقة بها . [النتيجة المتوقعة .[V‏ 
ملاحظة :1Y‏ يؤدىي مستوى الدعم الأول في العموم تاممارسات الأساسية ٩‏ و١٠.‏ 





جدول رقم (Y)‏ مقتطع من النموذج المرجعي للعملية من منهجية Lu‏ منتجات عمل إدارة الحوادث 


١١-7‏ إدارة إستراتيجية الحوادث [النتيجة 
المتوقعة [Y‏ [الحوادث. الممارسة الأساسية [Y‏ 


١ إجراء طلب الخدمة [النتيجة المتوفعة‎ E i-i 
[Y [الحوادث. الممارسة الأساسية‎ 


[Y توفر كافة الوثائق [النتيجة المتوقعة‎ ٠-۲ 
[الحوادث. الممارسة الأساسية ؟]‎ 





إدارة 3392411 لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات Yo‏ 


تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات الفصل التاسع 

















۰1-0 سجل الحادثة [النتائج المتوقعة ue‏ 
[V‏ [الحوادث. الممارسات الأساسية ۲ء ۳ء 0 


٠. 8‏ ![ 
١١-4‏ قاعدة بيانات إدارة التهيئة [النتائج 
المتوقعة [V ٤‏ [الحوادث. الممارسات الأساسية 






١١-0‏ قاعدة بيانات إدارة التهيئة [النتائج 
المتوقعة [V ٤‏ [الحوادث. الممارسات الأساسية 
م ¥ ]٠١‏ 











٠۰۸-٥۵‏ قاعدة بيانات المعرفة (بما في ذلك 
الحلول البديلة) [النتيجة المتوقعة ]٤‏ [الحوادث. 
الممارسة الأساسية [o‏ 






٠١-0‏ قاعدة بيانات الأخطاء المعروفة [النتيجة 
المتوقعة £[ [الحوادث. الممارسة الأساسية [o‏ 





١5-4‏ قاعدة بيانات المشكلات [النتائج المتوقعة 
€[ [الحوادث. الممارسة الأساسية [o‏ 






[£ قاعدة بيانات التغيير [النتائج المتوقعة‎ ٠١-٠ 
[0 [الحوادث. الممارسة الأساسية‎ 






[0 سجل طلبات التفيير [النتيجة المتوقعة‎ ٠0-0 
[^ [الحوادث. الممارسة الأساسية‎ 












٠۲-۵‏ سجل الحلول البديلة [النتيجة المتوقعة 
€[ [الحوادث. الممارسة الأساسية 0[ 


De ] [الحواد‎ ^ AMEN 





المتوقعة [A‏ [الحوادث. الممارسة الأساسية [A‏ 
*A-A‏ إشعارات أخطاء قاعدة بيانات إدارة 


التهيئة ٠‏ ۷] [الحوادث. 


١5-1١‏ تقرير إدارة الحوادث 
١5-1‏ فرص تحسين العملية 


Y‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 






الفصل التاسع تقييم العملية كوسيله لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات 


من الممكن تحسين جودة النماذج التي يتم إنشاؤها باس تخدام المنهجية المذكورة 
أعلاه. في الواقع. وخلال بناء النموذج المرجعي أو التقييم» يتم وصف المفاهيم 
الرئيسية للنطاق المراد تقييمه كأشجار متطلبات وأشجار أهداف. وعندها يمكن 
بسهولة تحديد وتصحيح أي أوجه لعدم الاتساق أو الاكتمال في متطلبات المجال. 
بالإضافة إلى ذلك. من الضروري» خلال بناء نماذج العملية: المحافظة على قابلية 
التتبع بين متطلبات المجال الأولية وأوصاف العملية النهائية. وهذا يمكن من صيانة 
النماذج المطورة والحفاظ عليها في حالات التغييرات عن المتطلبات الأوليةء ولأن نماذج 
العملية هي الأساس لتقييمات تيباء فمن المهم الحفاظ على دقة نماذج العملية ومحدثة 
Lus al ba‏ 


0- وصف تيبا (تقييم 3939-3 لعمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات): 


في العام daz S ٠٠٠١‏ مركز البحوت العامة - هنري تيودور تزايد المنظمات 
المقيمة التي تستخدم معيار آيتيل نموذجاً مرجعيأ لإدارة خدمات تقنية المعلومات (أي, 
عمليات تقنية المعلومات) الخاصة بها بالإضافة إلى نموذج العملية المثالي من معيار 
أيزو :0-1000 (المنظمة الدولية للمعايير. (YT‏ (لتطوير البرمجيات). وهكذا كان 
من الطبيعي أن يثير متخصصو مركز البحوث العامة - هنري تيودور» موضوع البحث 
التالي: هل الاستخدام المشترك لمعياري آيتيل وأيزو ١00٠:‏ يزيد الفعالية والكفاءة 
حقاً5 وهل من الممكن ملاءمتها وفقاً لحاجة المنظمات اليوم للمرونة؟ 

منهجية تيبا الموضحة أدناه هي نتيجة سنوات عديدة من البحث والتطوير والتجرية 
والتثبت. ويتم اليوم نقلها إلى أسواق الأعمال وهي مستخدمة سلفاً من المتبنين الأوائل 
لها من شركات القطاع الخاص في العديد من البلدان في جميع أنحاء العالم. 
1-0 - نظرة عامة: 

يجمع تقييم تيودور لعمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات (Lau)‏ من جهةء وصفا 
لعمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات (مثل معيار آيتيل الإصدار الثانى (مكتب التجارة 
الحكومية: 1 * (Y*‏ (مكتب التجارة الحكومية؛ (Y‏ ومعيار آيتيل الإصدار الثالث أو 
معيار أيزو (Y** o7.‏ ومن جهة أخرىء معيار أيزو ٠٠٠١٠١‏ (انظر الشكل .)١‏ يحدد 
الوصف الأول أهدافنا على حين يتيح الوصف الثاني للمدير أو المستشار معرفة موقع 
عمليات المنظمة. باستخدام هذه المنهجيةء يمكن للمنظمة الانتقال من المرحلة :)١(‏ 
أين نحن؟ إلى المرحلة (”): أين نريد أن نذهب؟ كما ذكر في مقدمة هذا الفصل. 


إدارة 3392411 لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات v‏ 


تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات الفصل التاسع 


تقيم هذه المنهجية أولاً الوضع الحالي للمنظمة ومقارنة عملياتها الفعلية مع وصف 
عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات. تحدد المقارنة مجموعة واضحة من الأهداف 
التي يجب التوصل إليها من خلال مشروع التحسين المعرف في المرحلة (؟). 
شكل رقم )1( يستند منهج تيبا إلى أطرإدارة خدمات تقنية المعلومات ومعيارأيزو ؛ .100 
(معدل عن كتاب بعنوان » إدارة خدمات تقنية المعلومات: عملية تقييم لدعم آيتيل») 
نظام إدارة 
| خدمات daai‏ 


معيار آيزو 
1004€ 





OS 
 تامولحملا‎ 
ITSM ISO/IEC 15504 | 





هناك العديد من المنهجيات à Sl‏ للجمع OM‏ عمليات إدارة خدمات تقنية 

المعلومات ومعيار أيزو ١50٠04‏ فى إطار عمل تقييم العملية وتنفيذ تقييمات العملية. 

تمثّل منهجية التقييم (تيبا) التي تم تفصيلها في هذا القسم طريقة واحدة للتنفيذ 

التوصل إليها من التجارب السابقة لمركز البحوث العامة - هنري تيودور في تقييم 

العمليات: 

- المعلومات المستقاة من المقابلات هي أكثر بروزاً من المراجعات الوثائقية لإجراء 
تقييمات مركزة لتحسسن العملية. يوصي معيار أيزو ١06١5‏ جمع المعلومات من 
خلال مؤشرات لتقييم العمليات ولكنه لا يحدد طبيعة هذه المؤشرات. تستند نتائج 
تقييمات تيبا أساساً إلى المعلومات التى تم جمعها أثناء المقابلات: والتى تمكن من 
جمع نقاط الموة. ونقاط «Cas aJ‏ والممارسات الجيدة القائمة والتى يمكن تعميمها 
لاحقاً فى جميع أنحاء المنظمة أثناء عملية التحسين. 

- يكون أداء المقابلة أكثر موضوعية إذا تم من قبل زوج من المقيمين. إن عدم موضوعية 
المقيم وانحيازه في الحكم هي ميزة طبيعية إنسانية يمكن التغلب عليها والتخفيف 
منها من خلال مشاركة (على الأقل) مقيمين اثنين في كل مقابلة. كما أن اثنين من 
المقيمين يقلل خطر فقدان (أو خسارة) بعض المعلومات ذات الصلة خلال المقابلة. 


۳1۸ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل التاسع تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات 


- يستخدم تقييم العملية أساساً قاعدة للتحسين. حتى إذا استخدمت تقييمات العملية 
لتحديد القدرة. فهي في أغلب الأحيان وخاصة إدارة خدمات تقنية المعلومات, 
مبادرة داخلية في المنظمة تهدف إلى تحسين طرقها في تقديم وإدارة خدمات تقنية 
المعلومات. 


يقسم تقييم عملية إدارة خدمات تقنية المعلومات التي تجري وفقاً لمنهجية تيبا إلى 
ست مراحل كما هو موضح في الشكل (V)‏ وقد تم وصف المراحل منفصلة بصورة 
مفصلة في الأقسام الفرعية التالية. وقد تم شرح الهدف والمهام الرئيسية لكل al ya‏ 
لإعطاء نظرة عملية إلى ما يتعين القيام به في كل مرحلة ولماذا يتعين القيام به. تضم 
المنهجية الكاملة أيضاً أدواراً ومسؤوليات مفصلة بالإضافة إلى مجموعة أدوات دعم 
لتمكين استخدام أكثر كفاءة لمنهجية تيبا. لمزيد من المعلومات حول منهجية تيباء 
ندعو القارئ للتوجه إلى الدليل الإرشادي لتيبا (مركز البحوث العامة- هنري تيودورء 
(YA‏ 


شكل رقم (V)‏ مراحل مشروع تيبا (معدل عن كتاب بعنوان » إدارة خدمات تقنية المعلومات: 
عملية تقييم لدعم ايتيل ) 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات Yig‏ 





تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات الفصل التاسع 


Y-0‏ - التعريف: 
وجهة نظر تعاقدية) ونطاق التقييم مفصلاً. 

يجب أن يكون نطاق التقييم محدداً بدقة من خلال تحديد الوحدة التنظيمية 
المطلوب تقييمهاء واختيار عمليات إدارة خدمات S‏ المعلومات المطلوب تقييمهاء 
وتحديد مستوى à yall‏ الممستهدف لكل عملية تم اختيارها. - يهوم اختيار عمليات 
إدارة خدمات تقنية المعلومات ومستويات القدرة المستهدفة cle‏ سياق الأعمال it)‏ 
الأعمال والأهداف) للوحدة التنظيمية. كما أن على العميل أن يكون على دراية بأن 
عدد المقابلات لكل عملية مختارة سيؤثر على مستوى الثقة بنتائج التقييم وتكلفتها . 
كما أن اختيار الأشخاص المناسبين لإجراء المقابلات أساسي لموثوقية نتائج التقييم 
0392-9 توصيات التحسين. 


استناداً إلى الشروط السالفة «SAM‏ » ينبغي تقدير حجم العمل في £M‏ والاتفاق 
تعاقدياً جع العمل على رن الخدمة. كما (qa‏ في هده المرحلة أيضاً: وثيقة أكثر 
عملية» هي و ثيقة نطاق التقييم . تلخص هذه الوثيقة قة كل القيود التي تؤخذ بعين 
الاعتبار, والهدف العام من التقييم Adla g‏ وقواعد عدم إكشاء الأسرارء وأعضاء 
فريق التقييم والآدوار المرتيطة 2( ومجمل خطة المشروع بأكمله. 

في alg‏ «مرحلة التعريف», تكون TOES‏ )مشر وع | لتقييم «Led»‏ فد وضعت ومن 
الممكن sal‏ في الإإعداد له. 
o-Y‏ - الاأعداد: 

الهدف من «aae Yl Alo. pan‏ هو 3 تحضير فريق أ لتقييم؛ والوثائق وا لمستندات الداعمة 
المستخدمة خلال عملية التقييمء والأشخاص الذين ستتم مقابلتهم. 

ينبغى استعراض الأدوات القياسية لتيبا وإعادة تكييفها مع سياق المنظمة ونطاق 
التقييمالمتفق عليه. ومن الضروري للموظفضي المنظمة الداعمين للمشروع أن تكون لغة 
المقيمين ومفرداتهم قريبة قدر الإمكان من تلك المستخدمة داخل المنظمة. يمكن أن يساعد 
هذا الجهد على فتح مناقشات خلال المقابلات وتجنب مقاومة التغيير خلال مشروع 
التحسين المستقبلي. وفي حال عدم al‏ شتراك كامل فريق التقييم في مرحلة التعريف. فقد فقد 
خان الوقت الان لعرضها بإيجاز يناء على مياق ونطاق MET‏ (نظاق ودف المشروع: 
التغييرات التي تمت علی C25‏ تيباء والتغييرات على استبانات التقييم). 


TY.‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل التاسع تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات 


تحديد خطة المقابلات مهمة ضرورية ينبغي أن تأخذ بعين الاعتبار توافر كل من 
eli‏ كر الكت وس سيت gio‏ عه لك فى تيال aas‏ العابلات 
إلى جميع الأطراف المعنية وحجز الفترات الزمنية المخصصة لها لتجنب إهدار الوقت 
ودعم سلاسة دورة مرحلة التقييم في الموفع. 

وأخيراًء ينبغي عقد اجتماع بداية إطلاق مشروع التقييم. يتعامل هذا الاجتماع 
مع أهداف التقييم» وفريق التقييم» ومنهجية التقييم, والعمليات المطلوب تقييمهاء 
وخطوات المشروع. والأدوار والمسؤوليات. ومخطط المقابلات. وعوامل النجاح الرئيسية 
لهذا النوع من المشاريع. كما ينبغي التأكيد على بعض الجوانب المهمة خلال هذا 
الاجتماع: سرية كل مقابلة وحقيقة أن موضوع التقييم هو العملية نفسها وليس عمل 
من تتم المقابلة معه. في نهاية «مرحلة الإعداد» يكون مشروع التقييم تيبا قد تم 
تحضيره وكل شيء جاهز للتقييم. 


0-£ - التفييم: 

الهدف من «مرحلة التقييم» هو تحديد مستوى القدرة المتحقق للعمليات المقيّمة من 
خلال جمع المعلومات والوثائق على طول مدة إجراء المقابلات. 

النشاط الأكثر استهلاكأ للوقت في هذه المرحلة هو المقابلات. بالإضافة إلى رفع 
مستوى الوعي خلال اجتماع إطلاق بداية المشروع, تبدأ المقابلة دائما بالتذكير لسياق. 
ونطاق. ومدة التقييم: واتفاقية عدم إفشاء الأسرار. بعد ذلك. يسال المقيمون من 
تجرى مقابلتهم عن العملية ge)‏ الممارسات الأساسية والعامةء والخصائص. وفرص 
التحسين ...) وجمع كل الوثائق ذات الصلة بنطاق التقييم. 

تستخدم كل المعلومات والوثائق التي تم جمعها أثناء (أو بعد) المقابلة لتصنيف كل 
مقابلة على حدة استناداً إلى مقياس التصنيف الخطي (العدم - الجزئي - الغالب - 
الكامل). ويمكن اس تخدام استعراض الوثائق التي تم جمعها لتأكيد شهادة من تمت 
مقابلتهم: وأيضاً تحسين مستوى الثقة بالتصنيف. لكل Aaloe‏ وبعد أن يتفق زوج 
المقيمين على التصنيفات الفردية لكل المقابلات» ينبغي عليهم اختزالها ودمجها 
للحصول على مجمل التصنيف العام. لذلك» ينبغي على المقيمين اس تخدام قاعدة 
:)3١/4(‏ استيعاد التصنيف JY‏ إذا كان تردده أقل من )* (AY‏ ثم اختر القانسم 
المشترك الأدنى من عملية تصنيفات المقابلات. 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات ۳۲١‏ 


تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات الفصل التاسع 


وأخيراً. يمكن استنتاج مستوى القدرة لكل عملية جرى تقييمها من خلال تطبيق 
القواعد المحددة في منهجية تيبا (مركز الأبحاث العامة هنري تيودور. .)5٠١9‏ 
بعد «مرحلة التقييم»؛ يأتي الوقت لتحليل النتائج. 


0-0 - التحليل: 


الهدف من «مرحلة التحليل» هو إجراء تحليل سووت dolas) SWOT‏ القوة, ونقاط 
الضعف. والفرص؛ والتهديدات) واقتراح بعض التوصيات بناء على النتائج التي تم 
التوصل إليها. 

خلال هذه المرحلةء يتم إجراء تحليل المعلومات التي تم جمعها خلال مرحلة 
التقييم (مستوى القدرة المتحقق لكل عمليةء تصنيفات الممارسات الأساسيةء تصنيفات 
الخصاكقص). يمكن هذا التحليل فريق التقييم لكل cA alae‏ من تحديد نقاط القوة 
(الممارسات الجاري تنفيذها بشكل جيد)ء والضعف (الفجوة بين الممارسات الحالية 
والممارسات المرجعية (AJEL‏ والفرص (الظروف المواتية للاستغلال)ء والتهديدات 
(العوامل التي قد تعرض للخطر التحسينات الممكنة) وتوصيات التحسين لكل عملية. 
ومن الممكن Liat‏ تحديد مجموعة نقاط القوةء والضعف. والفرصء والتهديدات. 
وتوصيات التحسين الممتدة عرضياً إلى عدة عمليات أو التي هي عامة بالنسبة لتقييم 
الوحدة التنظيمية (مثل نقص التدريب أو مهارات الاتصال). 

في نهاية هذه المرحلةء يمكن للمنظمة الجاري تقييمها مراجعة توصيات التحسين 
التي سبق تحديدها وترتيب أولوياتها وتقييمها. مع الأخذ بعين الاعتبار والنظر في 
أولويات المنظمة وقيودها المحددة, يمكن البدء بمشروع التحسين بالاستناد إلى بعض 
التوصيات التي تم جمعها. تحديداء من الممكن صياغة خطة تحسين. بناء على نتائج 
هذه المرحلة. لدعم مشروع التحسين. 

بعد «مرحلة التحليل» يتم تحليل النتائج وتشكيل نتائج مشروع التقييم وعرضها 
على الأطراف المعنية. 


1-0 - عرض النتائج: 


الهدف من «مرحلة عرض النتائج» هو تلخيص نتائج التقييمات فى تقرير متفق 
عليه وعرض هده النتاتج خلال اجتماع العرض. 


فض إدارة الجودة لخدمات auias‏ المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل التاسع تقييم العمليه كوسيله لتحسين الجودة فى خدمات تقنيه المعلومات 


a‏ و ja‏ على اال atr)‏ من Mp‏ بق بع مار bci‏ ).هدقف 
المشروع ونطاق dlae‏ وسياق التقييم: وخلاصة نتائج هذا «aal‏ والنتاتج التفصيلية 
(التعليقات؛ dolig‏ القوة. والضعف. والمرص. والتهديدات. والتوصيات) لكل عملية 
TN RS‏ التوصيات ائ كشي CENT UITAE SC‏ س 
محافظ القدرة ومستوى القدرة المتحقق لكل العمليات المقيمة (انظر الشكل ۸). كما 
ص العا CY Heap‏ فان هارن للنشر. استخد مت يإذن) 


4 fpes الى‎ llevel3 — 2:4 
cbe is seen Est: inel S "T 


o 


4 شئة Mes‏ = ^ 
Tz‏ ريو درت جا عرز | الوقعة | - [Predictable‏ | 


إدارة الحوادث 
Incident Management‏ 
إدارة التغيير 
Change Management‏ 
إدارة الإصدارات 
Release Management‏ 
]253 التهيئة 
Configuration Mgmt.‏ 


إدارة المشكلات 
Problem Management‏ 





Key الممتاح‎ 
Fully "الكامل"‎ 


Largely "الغالب"‎ 
Partially “الجزئي"‎ 
Not "pali" 





بعد التحقق من صحة التقرير من قبل صاحب التقييم (العميل)؛ يجري عرض 
النتائج» التي تظهر المعلومات الأساسية من تقرير التقييم بصورة ملخّصة ومرئية. 
لجميع galai‏ المعنيين. ينبغي أن تقدم نتائج التقييم بصورة محايدةء 55 من 
التذكير بالمفاهيم الأساسية لتقييم العمليةء والسياق التتظيمى» ومختلف المحددات 
وقيود الأعمالء ومن ثم المتابعة مع نتائج مشروع التقييم (مع إظهار الجوانب الإيجابية 
والسلبية) والختام ببعض كلمات الشكر والثناء. 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات yyy‏ 


تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات الفصل التاسع 


في نهاية «مرحلة عرص النتاتج». یسم pu‏ عن go‏ مشروع eui‏ وعرضها 
Tm‏ جميع الأطراف المعنية. ويمكن o‏ إغلاق مشروع التقييم ا 


۷-٥‏ - إغلاق التقبيم: 
(لفريق التقييم فقط) والآخر خارجي (مع العميل)» وضمان الإغلاق الإداري والفعال 

بالإضافة إلى المهام الإدارية المعتادة المتصلة بإغلاق المشروع (مثل إيصال التسليم: 
فاتورة التكاليف. أرشفة وحفظ الوثائق ...). يعقد اجتماع إغلاق المشروع مع صاحب 
على ردود الفعل والتفاعل معهاء وار أهداف ومتطلبات مشروع التقييم مع الخدمة 
فقط. وذلك لمناقشة نتائج مشروع التقييم وتبادل الآراء وردود الفعل. 
التقييم (إدارة الجدولةء وإدارة التكلفةء وإدارة الجودة. والدروس المستفادة). وسيتم 
ااستخدام هذا التقرير. خلال المشاريع المقبلةء لتحسين تقييم عمليات إدارة خدمات 
تقنية المعلومات. 

تمل «مرحلة إغلاق التقييم» في تيبا نهاية مشروع التقييم» ولكن يمكن أن ينظر 
إليها على أنها أفضل وقت للبدء رسميا في دورة التحسين. 
۸-۵ -البدء يدورة التحسين: 

تعرف المنظمة في نهاية مشروع التقييم مدى فعالية إطار عمل إدارة خدمات 
والطريقة التي A32‏ بهاء وكيفية توزعها وانتشارها. ولكن من أجل العمل وفقاً لإطار 
العمل المحددء وتغيير عادات العمل من خلال تنفيذ التغييرات المطلوبة. فإن على 
المنظمة إطلاق مشروع التحسين. 

تتكون خطوة «بدء دورة التحسين» لمنهجية تيبا من مجموعة من النصائح التي تأخذ 
بعين الاعتبار التوصيات التي قدمها فريق التقييم ووضعها في خطة تحسين منظمة. 


۳٤‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل التاسع تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات anias‏ المعلومات 


لذلك ينبغي أن يتبع مشروع التحسين الخطوات الموضحة أدناه: 
alae] -‏ الهدف من دورة تحسين (الموعد النهائي» المستوى المستهدف). 
- استعراض الإجراءات المقترحة للتحسين وإعطاء الأولوية لها باتباع معايير مثل درجة 
الإلحاح والاستعجالء تكلفة التنفيذ وسهولة التنفيذ. أهمية العملء القيمة المضافة 
المتوقعة والخدمات المتأثرة .. 
- تعيين إدارة الجودة التي ستكون مسؤولة عن إدارة مشروع التحسين (التخطيط 
والمتابعة والإبلاغ) وهيكل الدعم (مكتب المساعدة, والتدريب والتمرين). 
- تحديد أدوار ومسؤوليات المشاركين في المشروع (الراعي» لجنة التنسيقء وكريق 
المشروع ومجموعات العمل). 
- تشكيل فرق عمل لجمع أفضل الممارسات وإنتاج القوالب. 
- تحديد aa.‏ إجراءات دعم إدارة التغيير (اعتماد الممارسات والأدوات من قبل 
جميع أصحاب المصلحة). 
= مرافية أعمال التحسسن. المحددة بالمعلومات التالية: الرقم والاسم والوصف. 
العمل المقدر, تاريخ البدء وتاريخ الانتهاء ES‏ 
لن يقتصر A‏ توقيت ونطاق دورة التحسسن يسبب الموارد الملخصصة والأولويات 
التي تحددها المنظمة فحسب. ولكن أيضأ إشراك المساهمين والمعنيين فيها. كما أن 
التركيز على «المكاسب السريعة» تمكن من إظهار فوائد مشروع التحسين. وذلك بفضل 
النتائج الممكنة على المدى القصير. 
5 - تأثيردورة التحسين على جودة خدمات تقنية المعلومات: 
هناك قبول cale‏ في الوقت الحاضر. لأهمية العمليات عندما تتصل بجودة المنتج. 
في صناعة الفضاء. على سبيل (JUL‏ نادراً ما يتم إجراء عملية التأهيل على المنتج 
(لأن هذا الاختبار في أكثر الأحيان يتضمن إجهاد المنتج وتعريضه لاختبار التحمل 
حتى تدميره)ء إلا أنها تستبدل Lage‏ عن ذلك بالتحقق من جودة عملية التصنيع. 
منهجية سيجما للتباينات الست هي أفضل مثال على هذا النهج حيث إنها تركز على 
الحد من العيوب من خلال تحسين وتشديد الرقابة على العمليات. أظهرت بعض 
التجارب التي دمجت بين معيار آيتيل ومنهجية سيجما إدراك الصناعة أهمية نضج 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات Yo‏ 


تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات الفصل التاسع 


العمليات على جودة خدمات تقنية المعلومات (بروببست وكايس؛. cel) (Y: * À‏ 3939( 
(Yt‏ 


يصف القسم (Y)‏ كيفية تحديد نهج تقييم العملية القائم على أيزو .Y00*£‏ يمزج 
هذا المعيار القصد من سلسلة معايير أيزو ٠٠٠١‏ لتوفير الثقة في إدارة جودة المورد 
(المنظمة الدولية للمعايير, ٠٠٠١‏ ص ؛). هذا يعني أنه من وراء مجمل منهجية تقييم 
العمليات الواردة فى معيار أيزو £*100, 423 تم احترام مبادئ الجودة ومراعاتها كما 
وردت في معيار أيزو Atte‏ وهذا يصدق أيضاً على معيار آيتيل والذي لديه علاقة 
وثيقة مع أنظمة الجودة مثل أيزو 6٠٠٠١‏ وأطر عمل الجودة الشاملة مثل المؤوسسة 
الأوروبية لإدارة الجودة (مكتب التجارة الحكومية» ** «Y*‏ ص (Y‏ 

منهجية تيبا التي نوفشت في القسم (é)‏ هي نتيجة تطبيق معيار تقييم العمليات 
أيزو 1006١:‏ على عمليات آيتيل الإصدار الثاني. ومع «ull‏ فإن تقييم عملية آيتيل 
نفسها ليست كافية لتحسين قدرة عمليات المنظمةء فهي تساعد في معرفة مقدار نضج 
العمليات في المنظمة في لحظة زمنية معينة. وتعتمد الفائدة الفعلية لهذا النشاط 
على السماح للمنظمة في وضع دورة تحسين لخدمة متسقة ومتماسكة. وتسمح هذه 
الدورة للمنظمة بزيادة فدرة عمليات آبتيل نتيجة لذلك. وذلك لتحسين جودة الخدمات 
المقدّمة للعملاء. بإيجازء فإن الهدف النهائي لكل هذه الأنشطة المرتبطة (تقييم 
العملية. ودورة تحسين الخدمةء وزيادة فدرة العمليات) هو تحسين جودة الخدمات 
المقدمة للمستخدم من أجل الوفاء باتفاقية مستوى الخدمة الموقعة معه. 

أما إذا كنا نفكر في دورة ديمنج» يمكن وضع تقييم العملية لإدارة خدمات تقنية 
المعلومات (وبالتالي تيبا) في مرحلة «التخطيط» أي أنها يمكن أن تكون الزناد لإطلاق 
برنامج التحسين المستمر. إن دورة ديمنج (خطط- -ii‏ افحص- عدل) في هذا 
السياق مبينة في الشكل )5( 


ru‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل التاسع تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات 


شكل رقم )4( دورة ديمنج لتحسين عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات 
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تحليل الفروقات بين المقاييس ومؤ 
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الأداء والأهداف 





يظهر الشكل وجود خدمة في صميم الدورة. ويجب على أي مشروع تحسين 
سيتم إطلاقه أن يضع في اعتباره أن الهدف النهائي هو تحسين الخدمة التى هي 
المنتج الفعلي لمنظمة تقنية المعلومات. حول الخدمة. هناك عملية تس تخدم لتوفير 
تلك الخدمة. كما نوقش من قيل: من المعروف أنه يمكن تحسين جودة المنتجات من 
خلال تحسين العمليات المستخدمة لأنتاجها والخدمات ليست استثتاء. وأخيراًء J‏ 
العمليات. هناك دورة qaaa‏ والتي تهدف إلى التحسبين المستمر للعمليةء ونتيجة لذلك 
تحسين الخدمة التي تقدمها تلك العملية. 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات YYY‏ 


تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات الفصل التاسع 


تضع تقييم عملية إدارة خدمات تقنية المعلومات نفسها في مرحلة التخطيط 
من دورة ديمنج؛ oy‏ نتيجتها هي خطة التحسين التى سيتم تنفيذها خلال مرحلة 
التنفيذ التالية في دورة ديمنج. يمكن إعادة إجراء تقييم عملية إدارة خدمات تقنية 
المعلومات في مرحلة الفحص حيث سيتم تحليل نتائجها خلال مرحلة التعديل. تشكّل 
خطة التحسين الناتجة عن إعادة التقييم مرحلة التخطيط في دورة جديدة من دورة 
ديميج. 

ميدأ أساسي من مبادئ الإدارة هو أن أي هدف ثابت في المنظمة ينبغي تعريفه 
بصورة لا لبس فيها وأن يمكن قياسه كمياً. إن المعامل الأساسي في إدارة خدمات 
تقنية المعلومات لقياس جودة الخدمات هو اتفاقيات مستوى الخدمة (SLAS)‏ والتى 
هي ارتباطات عالية المستوى بين منظمة تقنية المعلومات وعملائها. كما يجب ترجمة 
اتفاقيات مستوى الخدمة إلى اتفاقيات مستوى التشغيلء والتى تشرك الأطراف 
الأخرى المسئولة عن توفير أجزاء من الخدمة أو الخدمة بأكملها وتحدّد عوامل النجاح 
sos‏ 

تعين المقاييس قراءات كمية (قياسات) Lo‏ 3392 من العملية. إذا كانت المقاييس ذات 
صلة؛ ينبغي أن تكون هذه الكميات ممثلة لجودة الخدمة التي تدعمها العملية الجاري 
قياسها. ونحن نتوقع أن يكون لدورة التحسين أثر إيجابي على عمليات تقنية المعلومات 
في المنظمةء فينبغي ملاحظة تحسين المقاييس المتصلة بهذه العمليات أيضاً. 

مؤشرات قياس الأداء هي مقاييس العملية التى تتصل بالعملاء وعلى تماس بهم. 
ومع ذلك. ما يعيبها هي أنها تأتي متأخرة بعد تسليم الخدمةء على سبيل JÈL‏ 
مرة في الشهر. يمكن أن يكون للإدارة في الوافع رؤية جيدةء ولكن هذا لا ينطوي 
بالضرورة على تحسين الخدمة من وجهة نظر العميل حيث إن المعلومات تأتي متأخرة 
جدا. لذلك. فإن المقاييس الأخرى ضرورية للإدارة اليومية للخدمة. سيتم تقييم 
هذه المقاييس» دعنا نقولء يومياً. ويتم استخدامها لتحسين الخدمة بحيث تعكس 
نتائج أفضل عندما يتم احتساب مؤشرات قياس الأداء. ويمكن الاطلاع على مقارنة 
بين اتفاقيات مستوى الخدمة واتفاقيات مستوى التشغيل وعوامل النجاح الحرجة 
ومؤشرات قياس الأداء والمقاييس لعملية إدارة التغيير في الجدول (V)‏ 


YYA‏ إدارة الجودة لخدمات 1133 المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل التاسع تقييم العملية كوسيلة لنحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات 


الجدول رفم (Y)‏ مثال عن اتفاقية مستوى الخدمة: واتفاقية مستوى التشغيل, واللياقة 
الدلالية المستمرة ومؤشرات الأداء الرئيسية والمقاييس 


اتفاقية مستوى الخدمة | ينبغي إغلاق كافة التغييرات .)72٠٠١(‏ وهذا ينطبق على كل 2443 


سواء تم تنفيذه el‏ رقضهة. 


اتفاقية مستوى التشغيل | كدليل على وعي العملاء بنتائج التغييرات» فإن )7٠٠١(‏ من طلبات 
التغيير ينبغي إغلاقها من قبل العملاء في نظام إدارة التغيير. 


اللياقة الدلالية المستمرة | إشراك إدارة العملاء من أجل طليها من موظفيها إغلاق كافة طلبات 
التغيير فى نظام إدارة التغيير. 

مؤشر الأداء الرئيسي | نسبة عدد طلبات التغيير المفتوحة إلى تلك التي تم إغلاقها (فقط 
حساب المؤشر). 


عدد طلبات التغيير المفتوحة في أية لحظة. 





في العموم: لا يوجد ذكر للمقاييس في وصف نموذج منهجية تيبا وتقييم العمليات, 
حيث لا ينبغي اعتبارها أهدافاً بحدٌ ذاتها. (المنتدى الدولي» )٠٠١7‏ خلال مشاريع 
تطبيقات آيتيل. ومع 3« يمكن أن يكون تحسين ea‏ المقاييس (أو بالأحرى تحسين 
عملية معينة من خلال بعض مقاييسها) [POPE laa‏ لدورة تحسين الخدمة. 
بالإضافة إلى ذلك. يمكن أن يساعد وجود بعض المقاييس على تحقيق مستوى قدرة 
محدد؛ إذ من الممكن مراقبة أداء العملية (مستوى القدرة (Y‏ وإدارة العملية كمياً 
(مستوى القدرة (E‏ وإدارة تحسيناتها كمياً (مستوى القدرة 0( 

لدى معظم المقاييس الميل إلى أن تكون عالية التقنيةء ومن المهم أن لا تطغى 
وتلقي بظلالها على تلك المقاييس الأقل تقنية ولكن الأخذ بهما بالقدر (أو ريما أكثر) 
من الأهمية. وهي المقاييس المتعلقة بالإدارة المالية. حيث إنها توفر منظور الأداء 
الافتصادي للخدمات: هل نريد تحسين جودة الخدمات مهما كان الثمن؟ وإذا كانت 
التكاليف هي المحرك الرئيسيء فهل من المنطق أساساً البدء بدورة التحسين على 
الإطلاق؟ وعلى الرغم من عدم اتصالها مباشرة بالجودة: إلا أنه يمكن أن تكون هذه 
المقاييس محددة في اتخاذ فرار إطلاق دورة التحسين من عدمه. 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات ۳۹ 


تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات الفصل التاسع 


هناك agaall‏ من الغا cil‏ سكن Glar‏ فلن عات اكل E oes‏ 
الى dian cola. 2 la| A ipa (439 ia‏ ا (AH ed E‏ ا 
لهذا الموأضوع (المنتدى الدوليء ADAAL‏ و(المنتدی *A sgl‏ الاإلقاء نظرة على 
مجموعة جيدة من المقاييس المحددة وكيفية تنفيذها. كما يمكن لكل منظمة وضع 
المقاييس الخاصة بها بحسب الحاجة. 


وأخيراً. من خلال تحسين نوعية العمليات. تسهم دورة التحسين في زيادة جودة 
الخدمة المقدمة. وهذه الزيادة فى الجودة هی التى تبرر الاستثمار فى تطبيق دورة 
cad]‏ عنس CIS]‏ ر اتات خاضة تلك :القن ارول PE Les‏ ف 
qa aal‏ تقديرهاء يتمد الائ الوق من الام مار من خلال Dicas‏ الخدمات 
على الحد من التكاليف الناتجة عن الجودة المنخفضة. سيجري خفض التكاليف 
الداخلية والخارجية على حد سواء (التكاليف المدفوعة للتعويض عن الخلل الحاصل 
في تقديم الخدمات وفقدان الإيرادات والعائدات المستقبلية المتوقعة) بسبب دورة 
تحسين الخدمة. كما ينبغي مقارنة خفض التكاليف مع تكاليف دورة التحسين لتحديد 
عائد الاستثمار المحتمل. 


LCS مثال على تطبيق عملي لنمهجية‎ - V 


١-7‏ - سياق شركة «دايمنشن داتا- بعد البيانات»: 

تأسست شركة دايمنشن la‏ في العام YAAY‏ ومقرها في جنوب أفريقياء دايمنشن 
داتا هى شركة متخصصة مزودة لحلول وخدمات تقنية المعلومات حيث تساعد العملاء 
على تخطيط. وبناءء ودعم البنية التحتية الخاصة بهم. تطيق دايمنشن داتا خبرتها 
فى الشيكات. وأمن المعلومات. ومراكز البيانات والتخزين: والاتصالات المتقاربة وبيئات 
التشغيلء وتقنيات مراكز الاتصال. في العام LY‏ بدأت دايمنشن Bla‏ مبادرة 
لتحسين الخدمة وتوافقها عبر مراكز الخدمة العالمية. تنتشر هذه المراكز في جميع 
أنحاء العالم (جوهانسبرغء وفرانكفورت» وبنغالور» وملبورن» وبوسطن) وتوفير خدمات 
على مدار الساعة لعملاء إقليميين ودوليين. 

كان الهدف من هذه المبادرة هو تحسين جودة الخدمة وضمان اتساق تجربة عملاء 
دايمنشن داتا في جميع أنحاء العالم. كما كان من المهم التوافق مع معيار آيتيل. 
ومشاركة الممارسات الفضلى بين جميع المراكزء وخفض التكاليف. وقد تم بشكل 
سريع تحديد هدف اكتساب الفهم الشامل لعملية دعم الخدمات وقدرة عملية تسليم 
الخدمات في مراكز الخدمة العالمية كأولوية. 


(Y.‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل التاسع تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات 


كان مركز الأبحات العامة - هنري تيودور يتحقق من صحة منهجية تيباء وكان 
يبحث عن شركاء رئيسيين. وكان من الواضح التقاء منهجية تيبا وأهداف داتا 
دايمنشن. idale g‏ لم الاتفاق على تقييم خمسة (9S ya‏ في خمس فارات باستخدام 

كانت أهداف إجراء تقييم العملية هي: 
- تحديد مستوى قدرة العمليات في مراكز خدمة مختارة. 
— تحديد أفضل الممارسات. والتي يتحمل مشاركتها بين جميع مراکز الخدمة. 
- افتراح توصيات للتحسين والمواءمة (أي بدء دورة التحسين المستمر للخدمة). 
Y-Y‏ - النتائج: 

قدّمت نتائج مشروع التقييم تيبا فهمأ عميقاً وقيّماً لمستويات قدرة العمليات 
في مراكز الخدمة العالمية وسلطت الضوء على أهمية مواءمة العمليات في جميع 
المناطق. 

شملت نتائج التقييم توصيات بشأن الكيفية التي يمكن بها دفع مراكز الخدمة 
العالمية لتحقيق مستويات قدرة أعلى. وقد أدركت دايمنشن داتا أن موارد مراكزها 
قد استغلت إلى حدها الأقصى - حيث تواجه هذه المراكز تحديات إدارة النمو السريع 
للأعمالء وتجاوز رضا العملاء. واختزال العمليات - وعلى أسس مستمرة. من أجل 
ضمان تلقي خطة التحسين المستوى المناسب من الاهتمام» ينبغي إيجاد حل يسمح 
لمراكز الخدمة الإقليمية بتخصيص الموارد اللازمة لخطة التحسين. ولذلك بمجرد 
الانتهاء من التقييم الأول: أنشأت دايمنشن داتا مكتباً افتراضياً لامركزياً يدعى مركز 
التميز للعمليات. كان إنشاء هذا المكتب لمواجهة التحكم في النمو العالي «Jae SU‏ 
وتجاوز رضا العملاء. وتحسين ومواءمة العمليات والإجراءات التشغيلية: كلها جميعا 
في الوقت نفسه. 


إن مركز التميز للعمليات هو جزء من مبادرة التحسين المستمر للخدمة» حيث يقدم 
مركز الخدمة العالمي» بالاستناد إلى منهجية تيباء معلومات أساسية لفهم «أين نحن». 
إن دور مركز التميز للعمليات هو متابعة مبادرات تحسين العملية وموافقتها لنقلنا «إلى 
حيث نريد أن نكون». يعمل الممثلون الإقليميون لمراكز التميز كفريق افتراضي واحد 
لتحديد ودعم نشر العمليات والإجراءات التشغيلية على أساس الممارسات الفضلى 
لآيتيل. مع مراعاة سياق الأعمال لكل مركز خدمة ومتطلبات العملاء. 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات ۳۱ 


تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات الفصل التاسع 
Y-V‏ - الدروس المستفادة: 


التحديد والاتفاق على دوافع الأعمال المشتركة: 

ينبغي التعرف على دوافع الأعمال الأساسية قبل البدء في أي برنامج تحسين. 
وبعبارة أخرى. الفهم الواضح للدافع من وراء المبادرة من وجهة نظر الأعمال. محاذاة 
وتحسين العمليات التشغيلية هي عملية مس تهلكة للوقت وتمرين مكلف ومن الجدير 
تحديد توقعات الأعمال منها. في حالة المشروع قيد ARALL‏ فقد تم المناقشة بوضوح 
لدوافع الأعمال والاتفاق عليها مع جميع المعنيين أصحاب المصلحة: 
- محاذاة كل عمليات الخدمة مع أفضل الممارسات العالمية. 
- كشف وتأهيل وتطبيق أفضل الممارسات. 
- الحد من تكلفة التسليم من خلال الأنظمة وعمليات المحاذاة والتحسين. 
- إدارة أعلى مستويات جودة الخدمة يسهل الوصول إليها. 
- إدارة أطر العمل والامتثال / المصادقة والحصول على الشهادات. 
- تسليم خدمات متسقة لحسابات متعددة الجنسيات. 
- تسهيل إدخال أنظمة جديدة للحلول فى جميع أنحاء العالم. 

أظهرت التجرية أن تحديد ومشاركة دوافع الأعمال بين المشاركين مقدماً يحد 
بشكل كبير المقاومة المعتادة للبرامج. كما أن تحديد دوافع أعمال مخصصة السياق 
تولد حماسأ إضافيا ودعما للبرنامج. 


تقاسم أهداف المشروع: 

إن تقاسم أهداف المشروع المشتركة ضروري لنجاح المشروع وخاصة في السياق 
المتفدى الجتستات: “فلن مل اال كتاف سى E‏ اة فق منظقة إلى 
أخرى: إن اعتماد ونشر معيار آيتيل ركن أساس ومتطلب سابق لأي مزود خدمة في 
آسياء في حين ينظر إليه على أنه مميز للأعمال بين مزودي الخدمات في الولايات 
الملتحدة. ولذلك. ينبغي تحديد دوافع الأعمال العالمية المشتركة بين المناطق ولكن مع 
جعل ترتيب أولويات إجراءات الوصول إلى الهدف قراراً إقليمياً. المهم ليس الطريقة 
التي تؤخذ للوصول إلى الوجهة ولكن الوصول إلى الوجهة في الوقت المتوقع ضمن 
الميزانية المتوقعة. 
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أهمية تعريف وإعداد المراحل: 
المحلية المخصصة للمشروع. والاتفاق على أهداف المشروع» وضمان إيصال الرسالة 
الصحيحة إلى من يتم مقابلتهم. وأن يفهم جميع الموظفين المحليين سبب القيام بهذا 
دلت التجرية علن أهمية وحود فهم واضح لنمودج أعمال الزيون, التنظيم؛ ونطاق 
مصداقية التقييم أثناء المقابلات في الموقع ويسهل المناقشات المفتوحة؛ مما يعود 
بالنفع على النتيجة النهائية. 
استخدام منهجية تيبا: 
alaj‏ استخدام منهجية تيبا المشروعء من خلال الطرق التالية: 
- نهج منظم وقياسي موحد: pagi‏ منهجية تيبا الموضوعية المطلوبة لمقارنة النتائج 
وفياس التحسينات بش كل دوري. بالإضافة إلى ذلك. فإن اتباع نهج فياسي فائم 
على معيار أيزو في المواصفات يسهل ترويجه وبيعه إلى العملاء. 
- منهجية عامة المجال: يضمن استخدام منهجية عامة المجال الاستمرارية والتطور 
- ملاءمة نموذج تيبا: يقوم نموذج تيبا تحديداً على أفضل ممارسات آيتيل. تم قبول 
ميزات وعيوب معيار آيتيل قبل بداية المشروع. 
- توافر موارد معيار أيزو £*00) في جميع أنحاء العالم التي تتكلم نفس لغة المعيار 
أيزو غ١06١:‏ هذا أمر أساسي عند تنفيذ تقييم في شركة متعددة الجنسيات مثل 
دايمنشن داتا. 
- اختيار ممثلين عن مجموعة من سيتم مقابلتهم: 
أكدت التجربة أهمية عملية اختيار من سيتم مقابلته (الضيوف). ولأن الهدف هو 
الحصول على نظرة شاملة للمنظمة وعملياتها التشغيليةء فينغي أن تضم سلسلة من 
سيتم مقابلتهم مزيجاً من الموارد الإدارية والتشغيلية. كما ينبغي أن تبدأ المقابلات 
مع الأفراد الذين يمكنهم توفير النظرة الأكثر عمومية وشمولية للعملية القائمة فعلياً. 
هذا الأساس هو لمساعدة فريق التقييم من اكتساب الفهم لبيئة المنظمة الخاصة. 
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سيوقرون 3 تمثيلا حقيقيا عن كيفية عمل المنظمة بش IS‏ | يومي. 
إثبات فعالية النهج من خلال المثال: 

من الصعب Laga‏ إقناع منظمة داخلية با ممساهمة طواعية في تقييم العملية؛ إذ 
يمكن أن ينظر إليه على أنه تدخل في المنظمة. ينبغي على صاحب العمل راعي 
التقييم أن يركز ابتداء جهد البيع في كيان واحد (فسم. أو جزء من المنظمة؛ أو مركز 
محلّى) وإثبات فعالية النهج باستخدام المثال» حيث يمكن استخدام النجاح المتحقق فى 
| لتمييم الأول asiat‏ البيع للمرحلة التالية. 
متابعة النتائج: 

لأن الهدف من التقييم هو الوقوف على مستوى قدرة العملية للمنظمة الحالية, 
فإن من المهم أكثر تقديم توصيات للتحسين: على أن تتفيذ التوصيات يقع على عاتق 

حتى لو تمتع التقييم بداية بالترحيب على الصعيد الداخلي. إلا أنه من الممكن 
جميع الأفراد المشاركين في المقابللات على اطلاع بموعد إتاحة نتائج التقييم ونشرهاء 
وإبلاغهم بأية إجراءات لاحقة من الممكن أن تؤثر عليهم. 
أهمية نيل دعم الإدارة والفريق: 

الحصول على دعم فريق الإدارة هو أحد عوامل النجاح الأساسية. ينبغي أن يهيأ 
فريق الإدارة ليكون في وضعية ذهنية سليمة لتحفيز فريق التقييم. ينبغي النظر إلى 
التقييم كفرصة للتحسين وليس بوصفه «مشروعا آخر عديم الفائدة». وهذا يمكن أن 
يكون صحيحا خاصة إذا كان فريق الإدارة المحلي لا يرغب في التقييم, ولكن فرض 
عليه قسرأ من قبل اللجنة التنفيذية العليا. 
عرض النتائج الأولية فور انتهاء التقييم: 

أثبتت التجارب أهمية تقديم النتائج على خطوتين: عرض أول للنتائج الأولية 
وعرض ثان (أكثر رسمية) للنتائج بعد الانتهاء من مرحلة التحليل. يعطي هذا النهج 
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وقتاً لفريق الإدارة لتأطير نتائج التقييم وانتقاء الإيجابي منها. يميل المديرون إلى 
كونهم أناساً متفائلين وإيجابيين: إلا أنهم لا يتسمون عادة بالصبر عندما يتعلق الأمر 
بالحصول على بعض الإشارات في أقرب وقت ممكن عن نتائج التقييم. يمكن عرض 
النتائج الأولية للتقييم فور الانتهاء منه إذا توفرت الأدوات المناسبة لتلخيص نتائج 
المقابلات (توفر منهجية تيبا مجموعة أدوات مناسبة لذلك). ومع ذلك» ينبغي إيجاد 
التوازن السليم بين الإغراق في التفاصيل أكثر من اللازم والتأكد من أن ما يقال سيظل 
صالحأً حتى بعد مرحلة التحليل. 
تصثيف العملية عمل صحب: 

تصنيف العملية عمل صعب» ويتطلب saa Loga‏ لمقياس التصنيف. ليس هذا وحسب 
بل أيضا بعض التجربة والخبرة في المجال المقيم. يتحقق فهم مقياس التصنيف عادة 
من خلال التدريب على منهجية تيبا وتقييم المهارات المكتسبة. وينبفي التثبت» قبل بدء 
التقييم» من أن لدى فريق التقييم الفهم المتسق الثابت لمقياس التصنيف» وذلك لتجنب 
التفسيرات المختلفة التي قد تبطل نتائج التقييم. إن مقياس التصنيف موصوف بشكل 
جيدء ولكن يمكن أن يخضع للتأويل. 

يكون canal‏ صعبأ على الخصوص بالنسبة للتصنيفين «جزئياً» و«غالباً»» ويتفق 
فريق التقييم غالباً بسهولة على التصنيف «عدم التحقق» و«التحقق الكامل». تبدأ 
المنافشة مع التصنيف الجزئي والتصنيف الغالب. عند عجز الفريق عن ترجيح نصف 
الكوب الفارغ أو نصف الكوب الممتلئ. عندها ينبغي على المقيم الرئيسي تجنب 
الجدال الذي لا نهاية له بين الخبراء وتوجيه الأسئلة المناسبة للفريق من أجل القدرة 
على تقرير آي مستوى تصنيف هو الأكثر ملاءمة. كما يمكن خلال هذه المناقشة 
c oa‏ قران تقليق تستوق الحا على ooa co‏ واحدة de‏ إا كدر أن ibas‏ 
الصحيحة للحكم الفصل مفقودة. في مثل هذه الحالة. يجب أن يعود من أجريت معهم 
المقابلة لجلسة تكميلية وجيزة. 

كما توك ر cil gal‏ 3 تصنيف تيبا idus PPE‏ أثتاء التقييم في الموفع. يرد في أداة 
تقييم العملية قائمة بالممارسات الأساسية للمجال المقيم تحديداً وخصائص العملية 
كما تم تحديدها في نموذج عملية تيبا. تنظم الأداة نهج التصنيف وتسهل العمل من 
خلال أتمتة إنشاء التقارير وتحليل النتائج» وهذا مفيد بشكل خاص عند تقديم نتائج 
المشروع مباشرة بعد التقييم. 
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التصنيف فور الانتهاء من المقايلة: 

كما شرح سابقاً. تصنيف العملية عمل صعب» وينبغي تجميع كل المقابلات المتعلقة 
بعملية واحدة محددة» وإجراء تصنيف فدرة العملية مياشرة قور انتهاء المقابللات. ومن 
المفيد إعادة تجميع المقابلات التي تتصل بعملية واحدة محددة والانتهاء من العملية 
الواحدة قبل البدء بالعملية التي تليها ما أمكن. الانتقال من عملية لأخرى مدمر 
للتفكير ويجعل حياة المقيّم صعبة جدأ (خطر الخلط بينها). 

أظهرت تجربة دايمنشن داتا ضرورة أن يكون المقيمون خبراء فى المجال الذي 
يقيمونه» وينبغي أن يوضع في الاعتبار أن الهدف النهائي من هذا التقييم هو تحديد 
أوجه التحسين وتقديم توصيات لنقل المنظمة المعنية إلى المستوى المتوقع من قدرة 
العملية. ومن أجل تقديم توصيات. ينبغي أن يكون لدى المقيم بعض الخبرة؛ في تقييم 
العملية ومعيار آيتيل على حد سواء. 
الملكية الفكرية للنتائج ملك المنظمة المحلية: 

يبقى تقرير التقييم من الملكية الفكرية للمنظمة التي جرى تقييمها. يساعد التنويه 
إلى هذا البيان والإعلان عنه على توليد الشعور بالملكية والتحكم بالنسبة للمنظمة 
ويساعد على التخلص من شعور «الانتظار والترفب». تحديد صاحب تقرير تقييم 
العمليةء وأنه على سبيل المثال صاحب التقييم» والتنويه بأن توزيع التقرير النهائي لن 
يحدث إلا بعد إذن مسبقء وقد تلقى المقيمون خلال مشروع دايمنشن داتا العديد من 
طلبات مشاركة نتائج تقييم قدرة العملية. ولكن الاتفاق المسبق مع مالكي الوثائق 
يقضي بإحالة كافة الطلبات إليهم وترك القرار لهم بمشاركتها من عدمه. 
الخلاصهة: 

أقرت منظمات تزويد الخدمة منذ فترة طويلة بفوائد أطر إدارة خدمات تقنية 
المعلومات ومساهمتها الإيجابية في جودة الخدمات المقدمة إلى العملاء. ومع ذلك 
ما زالت تواجه تحدياً عند الحاجة إلى تنفيذها والعمل على توافقها أو تحسين 
ممارسات إدارة خدمات تقنية المعلومات داخلها. واحد من العديد من الصعوبات 
هو رفع المشروع إلى الإدارة العليا وإقناعها بجدواه؛ إذ من غير الملائم calla‏ ميزانية 
لمشروع قائم في معظم الأحيان استناداً إلى أحكام شخصية غير موضوعية من بدايته 
وخلال خطواته وحتى أهدافه. يمكن للاستشاريين الخارجيين المساعدة ولكن يمنع 
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هذا النهج المنظمة من السيطرة الكاملة على مشروع التحسين ومن ثم على ميزانيته 
A‏ 

فى الوقت الحاضرء تعتبر شهادة التصديق أيزو ٠٠٠٠١‏ السبيل الوحيد للمنظمات 
الحخض ل Er‏ راف الذرل بجردة مما PER‏ اخ ف اة خدمات اة 
المعاوهحات..وللأسفه دك اة الصنادقة عى الامتكال اتات مهار a‏ 
١! ٠٠‏ بدلاً من التركيز على طرق لزيادة كفاءة وسلامة الممارسات وفقأ للسياق 
المحدد للمنظمة. إن الحصول على الشهادة هي وسيلة موضوعية للحصول على لمحة 
سريعة عن الوضع الحالي لممارسات إدارة خدمات تقنية المعلومات. على الرغم من 
ذلك فهي ليست الطريقة الأفضل للتحضير لبرنامج التحسين. 

تعطي منهجية تيبا الموصوفة في هذا الفصل إجابة عملية لكيفية البدء في مشروع 
تحسين إدارة خدمات تقنية المعلومات قائم على أسس صلبة ما أمكن. إن المنهجية 
مفتوحة تماماً وتركز على الأدلة والأحكام الموضوعيةء وفوق كل شيءء فهي تتيح مشاركة 
الموظفين بشكل فعال من بداية مشروع. التحسين. تمكن منهجية تيبا المنظمة من 
تقييم عملياتها لإدارة خدمات تقنية المعلومات بطريقة تصل فيها توصيات التحسين 
من التقييم بصورة مباشرة من الموظفين وفريق الإدارة على حد سواء. 

دراسة الحالة لشركة دايمن شن داتا هي مثال جيد على كيفية إجراء تقييم لإدارة 
خدمات تقنية المعلومات. تصف الحالة العوامل التي تؤثر على تقييم تيبا وما ينبغي 
النظر فيه واعتباره من أجل إجراء تقييم ناجح» مع الأخذ في الاعتبار برنامج تحسين 
إدارة خدمات تقنية المعلومات الذي سيتبعه لاحقاً. كما أظهرت دراسة الحالة المدى 
الذي يمكن أن تكون فيه منهجية تيبا مفيدة لأى منظمة لإدارة خدمات تقنية المعلومات 
تطمح في تطوير عمليات أكثر كفاءة واستقراراً. 

الفائدة الرئيسية من أن منهجية تقييم عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات 
تكون موضوعية وقابلة للتكرار. هي إتاحتها البدء بدورة تحسين العملية والمحافظة 
عليها بهدف زيادة نضج العمليات. وفي نهاية المطاف. فإن العمليات بمستويات نضج 
Aule‏ تمن خدمات بجودة «ule d‏ ولهذا اليب قطوع الدوزة المستنامة geusi‏ 
العملتات على اننتمران المحافظة على خودة الخدمات وتحيينها AT‏ 

تتمثل ميزة استخدام أسلوب قياسي عام لتقييم العملية في إمكانية اتباع النهج 
نفسه في حال صدور أطر عمل جديدة للعمليات» أو تنقيح إصدارات محدثة من 
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الغا الات كنا خضل يشكل متكرى ف pila‏ ايزو على سل الالء مع Aag‏ 
التظور الع اتحاصلة فى معادين وممارسات إدازة خدمات نة csi ult‏ سير عمل 
تيبا في منهجه القائم على تطوير واستخدام العديد من نماذج إدارة خدمات تقنية 
المعلومات فى سياق إطار العمل. نموذج تقييم العملية القائم على معيار أيزو ٠5٠٠١‏ 
بالإضافة إلى نموذج آيتيل الإصدار الثالث: قيد التطوير حالياً وسيتم نشره خلال 
العام BEE‏ 
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تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات الفصل التاسع 


المصطلحات والتعاريف: 

- معيارأيزو £*100: غوف ماقا بالاسم «سبايس». وهو دهج عامة لعملية التقييم 
مقدمة في صورة معيار أيزو. 

-آيتيل: مكتية البنية التحتية لتقنية المعلومات «هو معيار بحكم الوافع فى إدارة 
cil e‏ فة العرمات. وض .من قبل مكب الفجارة A sas od]‏ كى الملكة اادد 
(أوه جي سي)» (مركز الأبحاث العامة - هنري تيودور. (YEA‏ 

- بام: نموذج تقييم العملية gan‏ نموذج مناسب لأغراض تقييم قدرات العمليات استناداً 
إلى Cose‏ مرجعي للعملية أو أكثر» (المنظمة الدولية للمعايير؛ $ (Y ٠‏ 

- بي آرإم: نمودج العملية المرجعي »9-5 دموذج يضم تعاريف العمليات في دورة حياتها 
موحي الفرطن ينها وا كات الا عنها إلى Lio cala‏ اة ال 
تصف العلاقات بين العمليات» (المنظمة الدولية للمعايير, (Yett‏ 

- تقييم العملية: «تقييم مخصص لعمليات الوحدات التنظيمية مقابل نموذج تقييم 
العملية». (المنظمة الدولية للمعايير. .)٠٠١4‏ 

— ميزة/سمة العملية: «خاصية قايلة للقياس لعقدرة العملية تنطبق على آي عملية» 
(المنظمة الدولية للمعابير 8 (Y‏ 

— قدرة العملية: «توصيف لقدرة العملية لتحميق أهداف الأعمال الحالية أو المتوفعة» 
(المنظمة الدولية للمعايير, (Y‏ 

— ملف العملية: «مجموعة من تقييمات الميزات للعملية الجاري تقييمها» (المنظمة 
الدولية للمعاييرء (Y^ cE‏ 

- تيبا: منهجية تيودور لتقييم عمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات هي نهج تقييم 
العملية الذي يهدف إلى السماح بتقييم موضوعي ومتكرر لعمليات إدارة خدمات 
d a‏ ت. وتجمع فی ود“ بين يات ده د يار ايند 

Jai في معيا‎ All ما ودجمع د ي وضعها الحالي بين العمليا‎ | a 

الإصدار yu‏ ومبادئ تقييم العملية الموضوعة في معيار أيزو €*100. 
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الفصل التاسع تقييم العملية كوسيلة لتحسين الجودة في خدمات تقنية المعلومات 

التعليقات الختامية: 

http://www.tipa-) يرجى مراجعة الموفع الإلكتروني لتيبا‎ «Ls gla! لمزيد من‎ -١ 
.)٠١٠١5 أو كتاب تيبا (مركز الأبحاث العامة - هنري تيودور.‎ 0 


http://www.tipa-) لمزيد من المعلومات. يرجى مراجعة الموقع الإلكترونى لتيبا‎ -Y 
.)3٠١9 أو كتاب تيبا (مركز الأبحاث العامة - هنري تیودور»‎ 0 


http://www.tipa-) Load لمزيد من المعلومات» يرجى مراجعة الموقع الإلكتروني‎ -Y 
(Y* 75 أو كتاب تيبا (مركز الأبحاث العامة - هنري تيودور.‎ 0 

-٤‏ وفقاً لدراسة الحالة المقدمة فى كتاب «إدارة خدمات تقنية المعلومات: عملية تقييم 
لدعم Loo‏ « (مركز الأبحاث العامة - هئري 159239 (Y: ۰٩‏ 

0 نود شكر الآئسة بياتركس برافورت» والآنسة فاليري بيترى والسيد مارك سانت 
جان من مركز الأبحاث العامة - هنري تيودور لوقتهم الذي قضوه والجهد الذي 
بذلوه في مراجعة هذا الفصل. كما نشكر شركة داتا دايمنشن والسيد رودي 
تجربتهم في استخدام منهجية تيبا. 
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القسم الرابع 


الجوانب الهيكلية في سياق إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات 


الفصل العاشر 
إدارة الجودة لأصول بيانات الشركات 


id 
والموردين‎ «ad gll o أصول بيانات الشركات مثل البيانات الأساسية عن العملاءء‎ 
هي بيانات هامة عندما يتعلّق الأمر باستيفاء متطلبات الأعمال كالامتثال للوائح‎ 
والتتظيمات. والإدارة المتكاملة للعملاء. وتكامل عمليات الأعمال العالمية. والغريب.‎ 
ولكن 55,3 على تدابير إدارة الجودة‎ Aaga أن الشركات لا تعامل بياناتها كأصول‎ 
التفاعلية فقط. لهذا السبب. يشرح الفصل تصميم نموذج مرجعي لإدارة جودة‎ 
لمبادئ علم التصميم البحثي. شارك في عملية التصميم مهنيون‎ Laag بيانات الشركات‎ 
محترفون من أربع عشرة شركة تتوزع مقارها بين ألمانيا وسويسرا. يتألف النموذج‎ 
وثلاثاً وأربعين‎ laa المرجعى من ست مجالات للتصميم. تكون مجتمعة خمسة عشر‎ 
ممارسة ذات صلة بها. كما يساعد النموذج الممارسين خلال إنشاء مبادراتهم لإدارة‎ 
. جودة بيانات الشركات والعمل على تحسينها‎ 


مقدمه: 


الدوافع: 
تميل الشركات إلى الإشارة إلى بياناتها (مثل البيانات الأساسية عن العملاء. 
والموردين. والمواد) كأصول حقيقية Jhe SWW‏ ومع ذلك وقي معظم الحالات, لا يتم 
التعامل مع Sle‏ الشركات على هذا النحو. ما يدعو للدهشة خاصة عند النظر إلى 
أثر البيانات عالية الجودة على الأعمال: 
- تستخدم شركات الاتصالات فنوات بيع متعددة لمنتجاتها وخدماتهاء على سبيل JÈL‏ 
الإنترنت؛ والموزعين. والمحال التجارية. oleg‏ الرغم من تنوع مصادر بيانات العملاء. 
ومتزامنة (مثل العناوين» والعقودء والفواتير ... إلخ) لدى موظف مركز الاتصال حال 
aal‏ مكالمة واردة من العميل. 
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إدارة الجودة لأصول بيانات الشركات الفصل العاشر 





- توجد ul‏ تحديات مماثلة فيما يتعلق بييانات العملاءء والعقود. والأرباح فى 
صناعة التأمين (بولاء وستون» وفوس» (YY‏ بالإضافة إلى ذلك. شددت المفوضية 
الأوروبية على متطلبات إدارة بيانات الأعمال الأساسية. والأسواق» والتمويل من 
خلال إصدارها توجيهاً جديداً (الملاءة المالية الثانية) (سالكجر ودى وورء (Y* 7A‏ 
- في صناعة السيارات؛ تحتاج الشركات إلى إجراء تحليل الإنفاق العالمي لإدارة 
إجمالي حجم مشتريات الشركة في جميع أقسامها ومواقعها المختلفة. ومن الشروط 
الأساسية لعمل ذلك الاستخدام الملائم لأرقام تعريف الموردين ووجود تسلسل هرمي 
جيد لجميع العلاقات CM‏ أي مورد والشركات s Ul‏ له (غوردون؛ t te‏ أوتو 
وهندرار: (Y ۰۹٩‏ 
وعلى الرغم من الأهمية العالية لبيانات الشركات فى كل من كفاءة وفعالية عمليات 
الأعمال. فإن الإستراتيجية النمطية في إدارة بيانات الشركات هي إستراتيجية 
«مكافحة النيران» أي أن الشركات تميل عادة لاتباع رهج رد المعل البحت „daa‏ 
ويبدو أن الأبحاث التي dal Lu‏ الضوء على هذه القضية ما زالت في مهدهاء حيث 
لا يتوفر سوى تفسيرات جزئية لهذه الظاهرة. ومن بينها التالية: 
- يتم تفويض إدارة جودة بيانات الشركات إلى قسم تقنية المعلومات والاتصالات 
(وايت. ورادكليف. (Y: °۸ (xS‏ 
— عدم وجود أو استخدام أدوات ومنهجيات لقياس ومرافية أداء إدارة جودة بيانات 
الشركات Sulg)‏ وآخرون. °۸ (Y°‏ 
- إهمال الشركات تعقيدات المسألة وسعيها إلى «المكاسب السريعة» دون OM XI‏ 
الاعتيار المنظور المتوسط واليعيد المدى للقضية (Y: V hls)‏ 
هدف Codi‏ وتنظيم الفصل: 
يسناول الفصل بشكل مستفيض أوجه القصور الحالية في إدارة حودة أصول بيانات 
الشركات. ويهدف إلى تطوير C394)‏ مرجعي لإدارة جودة بيانات الشركات وتوضيح 
يتناول الفصل بشكل مفصل الأعمال القائمة أصلاً في مجال إدارة جودة البيانات, 
كما يسهم في إثراء القاعدة المعرفية العلمية من خلال الإسهاب في المفاهيم الأكثر 
تطوراً وحداثة مع خبرات من مجتمع الممارسين وتطبيق هندسة الأعمال كأساس 


۳٤٦‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل العاشر إدارة الجودة لأصول بيانات الشركات 


النموذج المرجعى لإدارة جودة بيانات الشركات عند استخدامه كدليل إرشادي خلال 
عملهم في إدارة جودة بيانات الشركات. 
نبدة: 
البيانات والمصطلحات: 

تصف أجزاء البيانات خصائص الكائنات والعمليات على أرض الواقع (بويسوت 
وکانالزء £* ٠‏ ؛ شبيغلر: (Y° v‏ من هدا المنطلق, تكون البيانات متحررة من السياق: 
أما عند استخدام البيانات ضمن سياق أو عند معالجتهاء فإنها تتحول إلى معلومات 

يمكن تقسيم البيانات إلى بيانات أساسية» وبيانات المعاملات» وبيانات المخزون. 
تشير البيانات الأساسية إلى خصائص مكونات الأعمال الأساسية داخل المنظمة 
olas «coal 9)‏ ولوغان. ورادكليف. 1 L(Y*‏ الفئات النموذجية للبيانات الأساسية 
هي البيانات الرئيسية عن المواد والمنتجات, والعملاءء وكذلك البيانات الرئيسية المتعلقة 
بالموظفين. والأصولء والوحدات التنظيمية .)۲٠٠١ ue)‏ في حين تمثل بيانات 
المعامللات مدخلات ومخرجات عمليات الأعمال. ونصم أوامر الشراء. aid gallo‏ « 
وسندات الشحن وما شابههاء وهي لا تقوم بذاتها دون إشارة مرجعية إلى بيانات 
رئيسية. فيما تشير بيانات المخزون إلى مستويات المخزون والحسابات» على سبيل 
(JU‏ أرصدة الحسابات المصرفية أو المخزون المحجوز من البضائع المنتهية (ستاغن 
وهاسن كامب» 0* (Ys‏ يقارن الجدول (Y)‏ الأشكال المختلفة للبيانات بالنسبة إلى 
الإشارة الزمنية, والتردد في التغييرء والتقلبات في الحجم» واستقلالية الوجود . 

جدول رقم )١(‏ أشكال البيانات المختلفة 


[eem [eme [‏ الاستتلالية | 
peaa‏ متخ [ متخي [ me‏ | علو | 
[asse‏ عا | عا | [mee | m‏ 
من الممكن تقسيم البيانات الأساسية بشكل (See‏ فبينما تستخدم البيانات الأساسية 

للمجموعة عبر المؤوسسة بأكملهاء فإن البيانات الأساسية المحلية تصلح daza‏ داخل 
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إدارة الجودة لأصول بيانات الشركات الفصل العاشر 


وحدة تنظيمية معينة. في مثال البضائع المنتهيةء فإن رقم معرف المادة سيكون من 
البيانات الأساسية Laf Ae gamal‏ معلومات التعبئة القظرية (لبلد معين) فيتم التعامل 
معها كبيانات أساسية محلية. 


بالإضافة إلى ذلك فإن البيانات المرجعية تستخدم كمصطلح آخر يكثر استخدامه 
ومن الأمثلة على ذلك رموز البلدان أو العملات» والتي تحدد من قبل المنظمة الدولية 
للمعايير القياسية (أيزو). 
النهج الموجه بالموارد: 

فى بداية العام ٠۱۹۸ء‏ بدأت المبادرات الأولى التي تقترح التعامل مع المعلومات 
على أنها أصل من أصول الشركات. ومن الأمثلة البارزة على ذلك برنامج التأثير من 
مؤسسة كيه بي إم جي» والذي كان نتيجته ما سمي تقرير هاولي. حدد التقرير سبعة 
أصول المعلومات. من بين أمور أخرىء معلومات السوق والعملاءء ومعلومات المنتجات. 

من حيث المبدأء يتميز الأصل من المتطلبات التالية (ويلسون» وستينسون. (YA‏ 
- يجب أن يكون ممكناً التعرف عليه وتحديده. 
— يجب أن يعد يفوائد افتصادية. 
- يجب أن يكون تحت سيطرة المنظمة. 
- يجب أن تكون تكلفته قابلة للقياس. 

في الماضي» وجدت الشركات صعوبة في تعيين أرقام التكاليف إلى أصول المعلومات, 
مما منع ظهور أصول ال معلومات في الميزانية العموميةء على سبيل المثال. أدى هذا إلى 
الممارسة الحالية التي تشير إلى المعلومات على أنها أصل «قيم ولكن لا يمكن تقديره» 
(مودى ووالش. 145( ومع 415« فقد وجدت الأبحاث الحديثة أن غياب الأصول 
غير الملموسة في العموم - والمعلومات على وجه الخصوص - يرجع أساسا إلى فشل 
مهنة المحاسبة في وضع مبادئ توجيهية مقبولة عموما (ويلسون»ء وستينسون» (Y* * A‏ 
وليس نتيجة عدم القدرة لی تقل مفهوم «الأصل» إلى موارد المعلومات. 
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الفصل العاشر إدارة الجودة لأصول بيانات الشركات 


إلا أن ممالا شك فيه أن المعلومات يجب أن تعامل مثل أي أصل من الأصول 
الأخرى في الشركة. مثل الأصول المادية والمالية. كما ينبغي أن تكون المعلومات مثل 
أي مورد آخر خاضعة لنفس ضوابط الميزانيةء والإدارية والمراجعة والتدقيق (ويلسون, 
وستينسون: ^7 (Y‏ 


وقي هذا المعنى» تشمل إدارة المعلومات كافة الأنشطة المتعلقة بموارد المعلومات 
(كروكمارء ٠ (vs à‏ في حين أن إدارة البيانات هي وظيفة الأعمال التي تطور وتنفذ 
الخطط والسياسات والممارسات والمشاريع التي تكتسب وتضيط ودحميى وتقدم 33s‏ 
فيمة البيانات وبشكل غير مباشر المعلومات كذلك (داماء (YA‏ 


المعلومات وجودة البيانات: 


على الرغم من وجود تمييز مقبول بين المعلومات والبيانات. إلا أنه يتم تطبيق مفهوم 
الجودة عليهما على حد سواء دون اختلاف يذكر, كما لا يوجد تعريف واضح غير مبهم 
لجودة المعلومات وجودة البيانات. فما تعنيه الجودة فعليا يحدده عادة الممستخدمون 
أفراداً كانوا أو مجموعات. أما دقة المعلومات. على سبيل JÈL‏ فتعتمد على الدوام 
على كيفية استخدام المعلومات. في القطاع المالي والتمويل؛ قد تكون الدقة الكاملة 
مئة في )/٠٠١( ALI‏ إلزامية للتعامل مع معلومات الحسابء؛ في حين أن دفة تقدر 
بثمانين في المئة (A)‏ قد تكون كافية بالنسبة لعنوان البريد الإلكتروني للموظف 
(مودي .)١1999 «ullas‏ تشير جودة المعلومات وجودة البيانات على الدوام إلى «اللياقة 
للاستخدام» والتي يمكن النظر إليها بطرق مختلفة (فيما يسمى أبعاد جودة البيانات). 
وقد حددت مجموعة البحث في ريتشارد وانغ في معهد ماساتشوستس للتكنولوجيا 
el)‏ آي تي) أكثر من مائة بعد مختلف (ريتشارد وانغ وسترونغء (Y‏ وكان الأكثر 
أهمية من بينها هو (داماء ((Y* *A‏ 
- إمكانية الوصول: أي الدرجة التي تتوافر فيها البيانات أو المعلومات عند الحاجة 


إليها في الوافع. 
- الدقة: أي الدرجة التى يصف بها جزء من البيانات بشكل صحيح نموذج مكون 
أعمال معين. 


- الاكتمال: وتعني الدرجة التي تلتقط بها البياناتء مع الاكتمال الواقعي الذي يقارن 
خصائص مدرجة في قاعدة بيانات مقابل كافة المتطلبات المعروفةء والاكتمال القيمي 
على أنه مقياس لمدى غياب القيم الخالية (الصفرية) فى عمود قاعدة بيانات. 
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إدارة الجودة لأصول بيانات الشركات الفصل العاشر 


- الاتساق: على أنه الدرجة التي تتطابق فيها قيم بيانات في عدة قواعد بيانات 
متكررة. 

إدارة جودة البيانات: 

عرفت رابطة إدارة البيانات (داما) إدارة جودة البيانات على أنها «تطبيق مفاهيم 
وممارسات إدارة الجودة الشاملة لتحسين جودة البيانات والمعلومات؛ بما في ذلك إعداد 
السياسات والمبادئ التوجيهية لجودة البياناتء وقياسات جودة البيانات (يما في ذلك 
التدفيق وشهادات التصديق)› وتحليل جودة «Lal‏ وتطهير البيانات وتصحيحهاء 
وتحسين عملية جودة «Lal‏ وتعليم جودة البيانأات» (داماء ۰۰۸ (Y‏ بالاشتراك مع 
مفاهيم إدارة الجودة بشكل عام (تشانغ. Y cA:‏ من الممكن تطبيق المعايير التالية 
للمقارنة بين المناهج القائمة لإدارة جودة البيانات: 
- التوجه على مستوى الشركة (C2)‏ 
- عملية التحسين المستمر (C3).‏ 
وى تمكين وتقوية الموذ : ظفين (C4)‏ 
- توفير التقنيات والتوجيه (C5)‏ 

يبين الجدول (Y)‏ نتائج المقارنة بين أبرز أطر العمل. 

جدول رقم (Y)‏ أطرعمل إدارة جودة البيانات 


إدارة جودة خدمات جودة إدارة جودة إدارة بيانات 


بيانات الشركات | البيانات (DQS)‏ | البيانات الشاملة | الجودة الشاملة 
(TQdM) (CDQM)‏ 





مفتاح الرمز: © الاستيفاء الكامل؛ ® الاستيفاء الجزئي؛ O‏ عدم الاستيفاء. 


Yo.‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل العاشر إدارة الجودة لأصول بيانات الشركات 


تعبر المنهجية الكاملة لجودة البيانات (باتيني وس كانابيكو. 1 * (Y*‏ عن إدارة جودة 
البيانات على أنها مجموعة من المشاريع المفردة لتحسين جودة البيانات» وتركز على 
تحسين عملية الأعمال من ناحية الحالة بالتكلفة المثلى. وقد استثنيت الجوانب 
التنظيمية خارج النطاق على وجه الخصوص. 

قدم ريدمان نظام جودة البيانات (ريدمان» )3٠٠١‏ الذي يتألف من كل جهود 
المنظمة الهادفة إلى تحسبين جودة البيانات من خلال إعداد البيئة التنظيمية وتحديد 
قدرات الأعمال والقدرات الفنية. وبينما يشمل النظام السابق جوانب مثل إستراتيجية 
جودة البيانات؛ والمفاهيم التدريبيةء وتعيين المسؤوليات وتوزيعهاء يغطي النظام التالي 
التخطيط. والقياسء والتحسبن» والضمان لجودة البيانات. وكذلك المحافظة على 
الكتيب الإرشادي لجودة البيانات. 


إدارة جودة البيانات الشاملة هو أسم برنامج بحثي في معهد ماساتشوستس 
للتكنولوجيا el)‏ آي تي). وقد سمي pede ce‏ لإدارة جودة البيانات الشاملة الذي 
يتعامل مع المعلومات باعتبارها منتجات» دهج منتج منتج المعلومات, |a‏ إلى أن Lm‏ 
تعامل المعلومات عادة مصحوبة iili‏ أي أنها 58,3 على الأنظمة والأحداث التي تنتج 
المعلومات بدلاً من التركيز على المعلومات نفسها. dd ec limi‏ د 
المعلومات على إدارة المعلومات بالطريقة ذاتها التي تدير بها شركات التصنيع منتجاتهاء 
أي النظر إلى تنيع المعلومات كنظام معالجة لييانات خام لإنتاج منتجات المعلومات. 
يتكون منهج منتج تج المعلومات من أربعة میادئ» وهي (Y)‏ فهم احتياج العملاء من cala glall‏ 
(Y)‏ ]2513 المعلومات نتيجة لعملية co‏ مع (Y)‏ دورة حياة: و( (é‏ تعيين مدير لمنتج 
المعلومات (ريتشارد alg‏ 6 ؛ وريتشارد «eaa‏ ولي. وبيبينو, وسترونع؛ (344A‏ 

تعد إدارة جودة البيانات الشاملة أسلوياً يقدّم التوجيه والإرشاد لتحسين جودة الأعمال 
Aa ol‏ بالمعلومات. كما يعمل على استخدام مفهوم منتج المعلومات والتركيز على منظور 
المنظمة الشامل الذي يجب على منتجات المعلومات أن تفي بمتطلبات كل المستخدمين 
(«الملائمة لكل الأغراض») ( إنغليش. (Y? Y‏ وهذا يتطلب الشفافية مع جميع مستهلكي 
البيانات على طول «سلسلة توريد البيانات» فا ذلك الممستخدمين في أنشغطة 
عمليات الأعمال اللاحقةء في الوحدات التتظيمية الأخرى» وخارج المنظمة. 


منهج البحت: 


إن الهدف من Los‏ هذا تطوير النموذج المرجعي لإدارة جودة البيانات الشاملةء 
إذ إن النموذج هو تمثيل مجرد ومبسط عن كيان أصليء مما يتيح التحليل أو التعليم 


إدارة 539211 لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات Yo!‏ 


إدارة الجودة لأصول بيانات الشركات الفصل العاشر 
أوالتواصل. وكونه ناتجاً عن عملية التصميم» فإنه يتناول مجموعة معرفة جيداً من 
أصحاب المصلحة (شوت. .)١ AA‏ 

تشكل النماذج المرجعية؛ على الخصوص. الأساس لتطبيق نماذج خاصة للشركة فى 
نطاق محدد التعريف. وفي هذا المعنى: يمكن النظر إليها باعتبارها مخططات الحلول 
الأولية للممارسة aga)‏ بروك: dv "y‏ النمودج المرجعي لإدارة حوده 3 بيانات الشركات 
هو نموذج مرجعي قابل للتكيف» ٠‏ أي يتيح للشركة Wia‏ مرناً ومحدداً lad.‏ يجب على 

مصمم النموذج محاكاة النمودج المرجعي من خلال معاملات التهيئة والتركيب. 

النماذج المرجعية هي النتائج النموذجية لأنظمة المعلومات الموجهة للتصميم (مارس 
وسمیت› 0( والتي تهدف إلى تقديم أعمال ذات قيمة من الناحيتسن العلمية 
والعملية. وقد اقترح هفنر وآخرون مبادئ ينبغي أن تتبعها الأبحاث الموجهة نحو 
التصميم (Y: ٠ «elo «s ulag jad)‏ 

يكير ا )ميج EN‏ يتبع تصميم النموذج المرجعى لإدارة جودة بيانات 
منهجيه aui‏ تعر الأعمال. وهذا يتوافق مع فكرة نموذج مرجعي لدعم إنشاء 
إدارة جودة بيانات الشركات داخل CENA RC‏ كلا مامتو COEUR,‏ 


شكل رقم )١(‏ منهج البحث 


Research Approach منهج البحث‎ 


8 النموذج المرجعي لإدارة جودة 


Environment 


الأكثر حداثة .2 State-of-Art‏ : له شرڪاء البحث مع مركز 


8 55131 »334 البيانات 
Data quality management‏ 

N‏ إدارة الببانات الأساسية 
Master data management‏ 


NI‏ إدارة موارد المعلومات 


Information resource Management 


: Methods (3 al 


Anii M‏ المرجهية 
Reference modeling‏ 

N‏ هتدسة الأعمال 
Business engineering‏ 


بياتات yall‏ کات 
CDOM Reference Madel‏ 


مجموعات الاختصاص 
Focus groups‏ 

Action research projects 
بحوث دراسة الحالة‎ 
Case study research 





اختصاص »$38 بياناتالشركات 
CC CDQ research partners‏ 
دراسات السوق 
Market surveys‏ 
تقارير من محللين و شركات 
استشارية 
Reports from analysts and‏ 
consulting companias‏ 


مزودو التقنية (مثل آي بي «el‏ 
E‏ 


Technology providers (e.g. SAP, IBM) 


يحدد مركز اختصاص جودة بيانات الشركات (سى سى سى دى كيو) إعدادات 
البحث. وهو مشروع بحثي تطبيقي تعاوني (أوستيرلء وأوتوء. & * (Y*‏ ويتكون من 


voy‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل العاشر إدارة الجودة لأصول بيانات الشركات 





ائتلاف أربع عشرة شركة ذات شراكة بحثية مع معهد إدارة المعلومات في جامعة سانت 
غالن. يعرض الجدول (Y)‏ البيانات الرئيسية لشركات الشراكة البحثية. 


الجدول رقم (Y)‏ البيانات الرئيسية لشركات الشراكة البحثية 
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المفتاح: الكيماويات - (CHE‏ الدوائية - PHA‏ السيارات - AUT‏ القطاع العام — PUB‏ 
الاتصالات - TEL‏ أدوات -1[11: التصنيع - «MAN‏ الخدمات - SER‏ التجزئة - RET‏ 
بضائع المستهلك - (COG‏ مجموعة شركات - Corp‏ خط الأعمال - .LoB‏ المدير .CFO - JUI‏ 
إدارة سلسلة التوريد - SCM‏ مدير قسم المعلومات - CIO‏ مركز الخدمات المشتركة - SSC‏ 
إدارة البيانات الأساسية - MDM‏ إدارة بيانات الشركات - CDM‏ إدارة بيانات البنية التحتية - 
IDM‏ ]2515 المعلومات - IM‏ إدارة بيانات الأعمال - .BDM‏ 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات vov‏ 


إدارة الجودة لأصول بيانات الشركات الفصل العاشر 


تتبع أنشطة البحوث المبادئ التوجيهية المقبولة لبحوث أنظمة المعلومات الموجهة 
للتصميم على النحو الذي افترحه بيفرز وآخرون: وهو الذي أسهب في شرح عملية 
البحث التي تتألف من ست مراحل» من تحديد المشكلة والدافع لإجراء البحث وحتى 
الإبلاغ عن النتائج وتبادلها (بيفرزء وتوناننء وروشثنيرجرء وتشاترجي» .)3٠١4‏ بدأ 
التحضير للمشروع في منتصف عام ٠٠١7‏ على شكل نشاط مشترك لباحثين من المعهد 
وشركة آي بي إم. في أثناء ذلك: أجرت آي بي إم التجارب الأولى على ما سمي مجلس 
حوكمة البيانات. وهي مجموعة من الشركات الكبيرة من قطاع الخدمات المالية في 
الولايات المتحدة بشكل رئيسيء بهدف تعزيز المفاهيم التنظيمية لإدارة بيانات الشركات 
(آى بي .)3٠١ io]‏ كانت آي بي ed‏ لا تزال تعتقد أن الكثير من الأسئلة ما زالت قائمة 
وتحتاج إلى البحث بصورة أكثرء ولا سيما في مجال المناهج» على مس توى مجموعات 
الشركات - الموجه لقطاع الأعمالء لإنشاء إدارة جودة بيانات الشركات فيها. اعتبر 
نهج مركز الاختصاص إعداداً مناسباً بحيث أصبح من الممكن البدء في محادثات 
محتملة مع شركات الشراكة فى البحث. وقد كانت الاستجابة وردود الفعل مشجعة 
للغاية وهكذا تم إطلاق المشروع رسمياً في الأول من نوفمبر .7٠١1‏ 


جرت المرحلة الثانيةء وهي تحديد أهداف الحلء من نوفمبر ٠٠١7‏ وحتى فبراير 
V‏ . ويشمل تعريف المتطلبات ونطاق النموذج المرجعي لإدارة جودة بيانات الشركات. 
طبّقت تقنيتان رئيسيتان هناء الأولى: إجراء مقابلات جماعية مكثّفة (AAY solè yga)‏ 
مع جميع أعضاء الرابطةء والثانيةء إجراء سلسلة من مقابلات الخبراءء تتألف من 
ثلاثة إلى خمسة ممثلين عن كل شركة لتحديد المتطلبات الأساسية داخل مجتمع 
الممارسين. 

بدأت مرحلة التصميم والتطوير في الريع الأول من العام ٠١١1‏ وانتهت في منتصف 
العام LY A‏ لعكس متطلبات الممارسين في نمودج لا يدعم العمليات المعتادة daza‏ 
ولكن مرحلة «البناء» لإدارة جودة بيانات الشركات -على الخصوصء فقد تم اختيار 
نهج هندسة الأعمال dirog‏ طريقة منهجية لتحويل الأعمال (أوستيرل. (VAAN‏ وقد 
تم إيصال المعرفة حول «الأشياء التي عملت» وكذلك عن «الأشياء التي لم تعمل» 
باستخدام وسائل لدراسة in Mos‏ شاملة إنشاء إدارة جودة بيانات الشركات في سيبا 
(ويبرء وأوفنر, (YA‏ وبرنامج جودة cl LU‏ في مجموعة الاتصالات البريطانيةء 
ونظام ضيط جودة البيانات في كارشتات (شيم» (Yey « 939lo‏ وبرنامج إدارة البيانات 
الأساسية في أندريتز (فوغل. وأوسلء (Yo * V‏ 


vot‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول chal‏ الأعمال والعمليات 


الفصل العاشر إدارة الجودة لأصول بيانات الشركات 


وفي الوقت نفس i‏ بدأت مرحلتا التقديم والتقييم. تم تطبيق النموذج المرجعي 
لإدارة جودة بيانات الشركات في مشاريع بحث المشاركة التعاونية (باسكرفيل» 3999 = 
هارير. IAAT‏ وسوس مان وإيفرد. (VAVA‏ في شركات الشراكة البحثية: إضافة إلى 
أنشطة التقييم التي تجري في مشاريع بحث المشاركة التعاونية» فقد تم تقييم النموذج 
المرجعي لإدارة جودة بيانات الشركات في مجموعتي اختصاص, أجريت الأولى في 
ورشة العمل السابعة لمركز اختصاص جودة بيانات الشركات (سي سي سي دي كيو) 
في إبريل ٠٠١4‏ في شتوتغارت. وأجريت الثانية في الورشة التحضيرية لمجلس إدارة 
البيانات (آي آي آر) في كولونيا في فبراير ۲۰۰۸ . 

في المجمل؛ تم عقد سيعين اجتماعاً في سياق مشاريع البحث المشترك. وإحدى 
عشرة ورشة عمل ضمن الرابطة لاتخاذ قرارات التصميم وتقييم الوضع الحالي 
للنموذج المرجعي لإدارة جودة بيانات الشركات. 

إلى جانب cl‏ بدأ مركز اختصاص جودة بيانات الشركات (سي سي سي دي كيو) 
إجراءات التواصل مع المجتمع العلمي ومجتمع الممارسين المهني. نشرت الإصدارات 
الأولية من النموذج المرجعي لإدارة جودة بيانات الشركات في المؤتمر الأسترالي لأنظمة 
المعلومات ۲٠٠۷‏ )5391( ويندي» وشميت. وأوسلء (Y* * V‏ وندوة الحوسبة التطبيقية 
۹ (هانرء وأوفنر. وأوتو. (YA‏ شملت إجراءات التواصل مع الصناعة عروضاً 
تقديمية في «المؤتمر السنوي - دساج» في سبتمبر ٠ ٠۸‏ و«منتدى ستامدانت للادارة» 
في سبتمبر ۲۰۰۹ . 

يلخص الشكل (Y)‏ العملية البحثية. بينما بدأت الدورة الأولى من مركز اختصاص 
جودة بيانات الشركات فى نوفمبر ٠٠١5‏ وانتهت فى أكتوبر .۲۰٠۸‏ بدأت الثانية فى 
AL ECT.‏ ت ا حفن l daaa‏ 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات oo‏ 


إدارة الجودة لأصول بيانات الشركات الفصل العاشر 


QS‏ رقم (Y)‏ عملية البحث 
DM (A. [|o VY Û Oe‏ 
2006 | 2007 | 2008 


تحديد المشكلة تحديد أهداف : 
والدافع الحل التصميم 9 التطوير Design & Development‏ 


: | 5 he Objectives He bi 
Demonstration الشرح و الإيضباح‎ 5 redii 
١ 
Evaluation التنقييم‎ 


I 
Communication الاتصبالات‎ 





| 
8 مشاريع البحثالملحة | 


B‏ تحليل سوا 8 مجموعات الالمتصاص Action research projects‏ ! 8 مجموعات الاختصاص 
Focus groups SotA Analysis‏ ( چ دراسات الحالة studies‏ 2:41 : 
8 مقابلات الخبراء 8 مقابلات الخبرإاء AE a‏ (مركز اختصاص جودة ‏ , 
E 1 Expert interviews Expert interviews‏ دراسات Márket mer‏ البياتات وشركاء خارجيين) 
| 8 مقابلات الخبراء Focus groups (CC & external) Expert interviews‏ 
i‏ ' 
CH DE dm ume une uec O Cae Op COD OF GNO GER KU GNO CE AH dum o FOR EF NAD GES GP ES DES CRY RU e > GNE SNO HE CT» dame memmmqamuamemmq quee qiiem mme aa m mil menos er uia qp qua er qv a ai Qi Qj U Qi cr enis Ei ex mida Go C Qo um up cp m em.‏ 


النموذج المرجعي 3313 جودة بيانات الشركات: 
النطاق والمتطلبات: 

يهدف النموذج المرجعي لإدارة جودة بيانات الشركات إلى النهوض وتعزيز إدارة جودة 
أصول بيانات الشركات. تعرف بيانات الشركات على أنها بيانات أساسية تستخدم في 
أكثر من وحدة تنظيمية (في الإدارات والأقسام داخل المنظمة). من حيث مفهوم منتج 
المعلومات» تعرف بيانات الشركات على أنها مدخلات في عملية الإنتاج. تضم بيانات 
سييل «JU‏ رموز مجموعات المواد) والبيانات المركبة كمجموعة من عناصر البيانات 
الذرية (من fia‏ عنوان العميل الذي يتكون من بيانات عن ie JL‏ ورقم go Ld‏ والرمز 
البریدي» ورمز البلد ...إلخ) (داماء ۲۰۰۸؛ ريتشارد وانغ وآخرون. ۱۹۹۸). 

يحدد الشكل (Y)‏ نطاق النموذج المرجعي لإدارة جودة بيانات الشركات. وفي هذا 
المعنى: فإن النموذج لا يشمل الجوانب التالية: 
- بيانات المعاملات وبيانات المخزون والجرد. وجوانب الجودة المتعلقة بها. 
منتجات «as gla‏ وجوائب الجودة المتعلقة بها. 


۳0٦‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل العاشر إدارة الجودة لأصول بيانات الشركات 
شكل رقم (Y)‏ تحدید النطاق 


أصو ل الشركة 
Company Assets‏ 
P‏ 


i 
مع اعم‎ vnm 
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منتجات المعلو مات 
information Products‏ 
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استمدت الاحتياجات الأولية للنموذج من ورشة عمل الرابطة الأولى فى نوفمبر 


Tl 
توجه منحى الأعمال من أجل خلق الوعي لأهمية جودة بيانات الشركات فى‎ -١ 


Y‏ - التكامل والاندماج بين حوانب الأعمال وجوائب نظم المعلومات لاستتيعاد النهج 
المنعزلة. 

-T‏ توفير الأدوات والأساليب للتمكن من تطبيق النموذج في الممارسة العملية. 

—í‏ التكامل OM‏ الخيرات التي تم Lala.‏ و«أفضل الممارسات». 


إدارة 2392411 لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات vov‏ 


إدارة الجودة لأصول بيانات الشركات الفصل العاشر 


-o‏ التكامل بين المفاهيم التقنية المبتكرة Ea)‏ شيبكات الويب الدلالية) والمفاهيم 
التنظيمية (مثل. الخدمات المشتركة لصيانة البيانات): إذا وجد ذلك مناسباً. 


تصميم 394401 

يوفر النموذج المرجعي لإدارة جودة بيانات الشركات Loja‏ هيكلياً o‏ فی مجال 
إدارة جودة بيانات الشركات. باتباع مواصفات نموذج نضج القدرات المتكامل» يتألف 
النموذج المرجعي من المكونات الثلاثة التالية (مؤسسة هندسة البرمجيات. :)3٠١5‏ 


- ناحية التصميم» وهي مجموعة من «أفضل الممارسات» ذات الصلةء في منحى 
معين: والتي تلبي عند تنفيذها بشكل جماعي مجموعة من الأهداف الهامة لتحقيق 
تحسين كبير في هذا المنحى. 

- هدف. يصف الخصائص التي يجب أن تكون حاضرة لتلبية ناحية التصميم. 

- ممارسة؛ تصف النشاط الذي يعتبر مهمأ لتحقيق الهدف المرتبط بها. 


من الممكن أيضاء باعتبارها عنصراً رابعاً. إدراج عروض من مفاهيم هندسة 
الأعمالء وهي «الإستراتيجية»» و«التنظيم»» و«الأنظمة», وذلك لعكس الحاجة إلى 
منحى الأعمال. يبين الشكل )£( مكونات البنية الهيكلية إضافة إلى مكونات النموذج 
المرجعى لادارة جودة بيانات الشركات. 

شكل رقم (E)‏ بنية النموذج المرجعي لادارة جودة بيانات الشركات ومكوناته 

النموذج المرجعي لادارة 
جودة بيانات الشركات 
CDQM Reference Model‏ 







Design Area 


0۸ إدارة الحودة CoLa‏ تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل العاشر إدارة الجودة لأصول بيانات الشركات 


JS Lll (ya pa;‏ )0( تة Ales‏ عن التسوذج ارسي لإذآرة:جودة بيانات الشبركات 
ويضم ستة مجالات لناحي التصميم وتعيينها مع ثلاثة عروض. مجالات التصميم 
فى ار اتيس خر وة ينات casa dod‏ دو اتات edictis asilo dI‏ 
جودة بياتات الغ رگات» وذعمليات جودة بياتات الشركات» و«التكامل (IS gll‏ لجودة 
بيانات الشركات». و«التطبيقات لجودة بيانات الشركات». 


شكل رفم )9( موجز عرض النموذج المرجعي 3513 جودة بيانات الشركات 


€————WA^^———————————————————————————————X 







اسنراتيجية »334 بيانات الشركات 
CDQ Strategy‏ 









تنظيم جودة بيانات الشركات 


CDQ Organization 


عمليات جودة بيانات الشركات 
CDQ Operations‏ 





| 
z 
| 


لجودة بيانات الشرء كات 
Integration Architecture for CDQ‏ 


التطبيقات لجودة بيانات الشركات 
Applications for CDQ‏ 





Systems الأنظمة‎ 


a‏ مم ھھھ جا ج b‏ ج ہے ب سا MÀ ——ÁÀ—‏ س e‏ س e m‏ س 


يود مجال c M gea‏ إلى Roc‏ جرد وات ا کات إلى اة 
والمواءمة بين إدارة جودة بيانات الشركة والاستراتيجية العامة للمنظمة. ويصل بين 
كافة تدابير وأنشطة إدارة جودة بيانات الشركات ودوافع الأعمال في الشركة. وتظهر 
أهداف وممارسات هذا المجال في الجدول (5). 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات Yoq‏ 


إدارة الجودة لأصول بيانات الشركات الفصل العاشر 





الجدول رقم )1( مجال التصميم لإستراتيجية جودة بيانات الشركات 


د قاقز حمودة culi‏ آلف ol‏ غلى أهداف | 5 تحديد أهداف الشرعة: 
الشركة المحددة. - تحديد تأثير بيانات الشركات على أهداف الشركة. 


- تفويض وانتداب إدارة جودة بيانات الشركات | - تعيين وحدة تنظيمية مسئولة عن مبادرة إدارة 


- نطاق تعريف إستراتيجية. - تطوير ونحديث بيان مهمة لإدارة جودة بيانات 
الشركات. 
- تحديد الوحدات التنظيمية التي ستدرج في المهمة. 
- تحديد فات بيانات الشركات التي سيتم 
ضمها في المهمة. 
- وضع خطة العمل الإستراتيجية. - تحديد الأهداف والمبادئ الإستراتيجية. 
- وضع خطة زمنية. 





استناداً c‏ إستراتيجية جودة بيانات الشركات. يسمح مجال «ضبط جودة بيانات 
الشركات» "ever‏ وتحليل: وتخطيط. وتحسين كل من حوده بيانات الشركات نفسهاء 
والأكثر أهميةء تأثير جودة بيانات الشركات على مؤشرات أداء الأعمال. يبين الجدول 
)0( الأهداف والممارسات ذات الصلة في هذا المجال للتصميم. 


جدول رقم )0( مجال الضبط لجودة بيانات الشركات 


- تحديد وإدارة تأثير جودة البيانات على | - تحديد وتعريف بيانات أبعاد الجودة بما يتماشى 
مؤشرات أداء الأعمال التي تم تحديدها | مع الإستراتيجية إدارة جودة بيانات الشركات. 


ونقاط القياس. وطرق القياس) على أساس 
علاقات السبب والنتيجة بين عيوب البيانات 
ومؤشرات أداء الأعمال. 

- تحديد مستويات القيم الحرجة والمستهدفة 
لمماييس 0392 bL‏ 





n‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل العاشر إدارة الجودة لأصول بيانات الشركات 


- مراقبة وتحسين جودة بيانات الشركات بصورة | - وضع وتنفيذ وتحسين طرق القياس لمقاييس 
جودة البيانات. 
- تحديد عمليات الصيانة والمسؤوليات SLY‏ 
تدابير جودة البيانات. 
- مراقبة القيم الحدية والشروع في مشاريع 


وأنشطة التحسين. 


- التقييم الممستمر لعمليات إدارة جودة بيانات | - تنفيذ تحليل التكلفة / المنفعة لكل مشروع أو 
- إعطاء الأولوية للمشاريع والأنشطة وضبط 


- هه امه 


Terr‏ القائدة. 





يهدف «تنظيم جودة بيانات الشركات» إلى الإنشاء التنظيمي 3133 جودة بيانات 
الشركات, وتحديد المهام والمسؤوليات الضرورية المشاركة في إدارة جودة بيانات 
الشركات. وتعيين حقوق هذه الأدوار. تشمل هذه الأدوار مديري البيانات ومالكى 
sai‏ وآذواراً 2531« .هناك حاحة إلى لكان مذل مجلس حودة s a‏ 
لتحقيق التوازن بين المصالح المختلفة لجميع أصحاب المصلحة المعنيين (ويبرء أوتو. 
وأوسترلي» 20098). يبين الجدول (V)‏ أهداف وممارسات هذا المجال للتصميم. 


جدول رقم )1( مجال التنظيم لجودة بيانات الشركات 


- تأسيس الهيكل التنظيمى لإدارة جودة بيانات | - تحديد مهام ومجالات القرار الخاصة بإدارة 
جودة بيانات الشركات. 
- إنشاء اللجان وتحديد الأدوار. 
- ضمان توافر الموارد البشرية. 
- إعداد تعليمات العمل والمبادئ التوجيهية. 


- إدارة توقعات الأطراف المعنية بشأن إدارة | - تحديد وتقييم الجهات المعنية بإدارة جودة 
جودة بيانات eS LAM‏ بيانات الشركات. 
- وضع خطة التدريب والاتصالات. 
- نفيذ تدابير الاتصالات والتدريب. 





إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 2 ١4م‏ 


إدارة الجودة لأصول بيانات الشركات الفصل العاشر 


إن الهدف من «عمليات جودة بيانات الشركات» ذو شقين: من ناحيةء نحلل وتصمم 
وتضبط دورة حياة بيانات الشركات. أي إنشاء, وتحديث. واستخدام» aisg‏ عناصر 
بيانات الشركات. ومن ناحية أخرى. تكون العمليات التي تقوم بها منظمة جودة بيانات 
الشركات. وبينما يركز الأخير على الهيكل التنظيمي لإدارة جودة بيانات الشركات, 
يشدد الأول على عرض العملية. ويبين الجدول (7) أهداف وممارسات هذا المجال 


جدول رقم (V)‏ مجال عمليات جودة بيانات الشركات 


- تصميم وإدارة وتحسين عمليات إدارة جودة | - تحديد مهام ومجالات القرار الخاصة بإدارة 
بيانات الشركات. جودة بيانات الشركات. 
- إنشاء اللجان وتحديد الأدوار. 
FENCE EIE T ES‏ 
- إعداد تعليمات العمل والمبادئ التوجيهية. 
- تحديد وإدارة وتحسين بيانات الشركات (في | - تحديد وإدارة عملاء بيانات الشركات لتلبية 
الإنشاءء الاستخدام: الصيانة. الحذف) في احتياجاتهم فيما يتعلق باس تخدام بيانات 
عمليات الأعمال. الشركات. 
- نمذجة وتوثيق دورة حياة بيائنات الشركات. 
- تصميم» 3 Adl pag (aA‏ وتحسين إنشاء 


دورة حياة بيانات الشركات. 





التكامل الهيكلي لجودة بيانات الشركات له هدفان: الأولء تعريف نموذج كائن 
التكامل الذى يصف كيانات الأعمال الأساسية للشركة والعلاقات فيما بينها. 99( 
بهذا المعنى, نموذج البيانات المبدئي لكائنات بيانات الشركات: ينشا أساساً لتوفير 
فهم دلالي واضح لا لبس فيه لكل من الكيانين والعلاقات بينهما. والثاني. تصميم 
هيكل التكامل؛ والذي يتكون من نظم التطبيقات اللازمة لإنشاء. واستخدام؛ وتحديث. 
وحذف بيانات الشركات ودقق البيانات بينهما (بيغيسامي وفينيء. .)۱١۹۹۷‏ في الممارسة 
العملية. تستمد أنماط هيكلة مختلفة من الجمع بين تخزين البيانات وتوزيع البيانات. 
ومن بينها: المركزيةء والمواءمة والمستودعات (لغنر وأوتو. (Y * V‏ يبين الجدول )^( 
أهداف وممارسات هذا المجال للتصميم. 


ví‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل العاشر إدارة الجودة لأصول بيانات الشركات 


جدول رقم (A)‏ مجال التكامل الهيكلي لجودة بيانات الشركات 


- تصميم وإدارة وتحسين نموذج كائن | - تعريف كائنات التكامل. 
- تحديد کائنات التكامل. 
- بناء دمودج كائن التكامل. 
- تحديد قواعد العمل لاستخدام بيانات 


الشركات والتمثيل المادي لكائنات التكامل. 


- تصميم وإدارة وتحسين التكامل الهيكلي. - توثيق الهيكل التكاملي القائم. 
- تقييم خيارات التصميم لهيكل التكامل 
الجديد. 
- تطوير نمط الهيكل. 
- تخطيط وتنفيذ الهيكل الجديد. 





يتعامل مجال التصميم السادسى. «التطبيقات لجودة بيانات «cS Lad‏ مع الدعم 
البرمجي لإدارة جودة بيانات الشركات. وهو يحدد مكونات بنية النظام الضرورية 
علو الممستوى الوظيفي. كما يخطط وينفد خطة للتنفيد (أوتو وهائنر, ٠6‏ ) تشمل 
الأنظمة البرمجية لإدارة جودة بيانات الشركات برامج إدارة البيانات الأساسية: 
وتطهير البيانات. وأنظمة مراقبة 0392 Lll‏ وأنظمة إجراءات سير العمل لدعم 
دورة حياة بيانات الشركات. وقواميس بيانات الأعمال (وايت وراديكليف. (Y^ A‏ يبين 
الجدول )^( أهداف وممارسات هذا المجال للتصميم. 


جدول رقم )4( تطبيقات جودة بيانات الشركات 


- تخطيط مهام إدارة جودة بيانات الشركات | - تحديد أنشطة إدارة جودة بيانات الشركات 
التي تحتاج دعماً برمجياً (مثل إنشاء البيانات 
وتطهيرها). 


- توثيق وفهم الفجوة بين النظام الحالي 
والمستقبلي. 
- تصنتيف ونقييم واختيار برنامج إدارة جودة 


البيانات من منظور المصنع. 





إدارة الجودة لأصول بيانات الشركات الفصل العاشر 


- تصميم وإدارة وتحسين بنية النظام. - تحديد وتثنفيذ ورصد نظم إدارة سير العمل 
لدعم عمليات دورة حياة البيانات. 
- تحديد وتنفيذ وإدارة نظم فياس أداء جودة 
البيانات. 
- تنفيذ وإدارة أنظمة إدارة البيانات التعريفية. 





- تتفيد وإدارة تحزين SLi‏ وأنظمة التوزيع. 


تطبيق النمودج: 

يهدف تطبيق النموذج المرجعي لإدارة جودة بيانات الشركات إلى إظهار إمكانية 
تطبيقه في سياق عمليء وتقييم كيفية مساعدته في المشكلة التي تم تحديدها في 
بداية العملية برمتها (بيفرز وآخرون. .)۲٠٠۸‏ وقد تم تنفيذ النشاطين في شكل 
مشاريع بحثية مشتركة مع الشركات الشريكة في البحث. 

يبين الجدول )٠١(‏ مجالات التصميم لمختلف مشاريع البحث المشترك. وفي كل 
الأحوالء لم يتم تطبيق النموذج المرجعي لإدارة جودة بيانات الشركات في كامل نطاقه . 
وبسبب ظروف معينة في الشركات الشريكة في البحثء فقد تم التركيز على مجالات 
تصميم معينة في كل حالة. ولأسباب المساحة المتوفرةء لا يمكن وصف مشاريع البحث 
المشترك بالتفصيل هنا. وبدلاً من ذلكء سيركز القسم التالي على النتائج الإجمالية 
فيما يتعلق بالمتطلبات التي تم تحديدها لمقابلتها مع النموذج المرجعي لإدارة جودة 
بيانات الشركات. 


جدول رقم )٠١(‏ نموذج التطبيقات في مشاريع العمل البحثية 


شركاء البحث الإستراتيجية الضبط لنكامل 
EN‏ 


| باير للأبحاث | | باير للأبحاث | 


—— م 
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مفتاح الرمز: © تركيز كامل على الموضوع؛ ® موضوع جزئي؛ O‏ خارج نطاق مشروع العمل البحثي. 


المتطلب :)١(‏ بالنسبة لتوجه الأعمال؛ أثبت النموذج المرجعي لإدارة جودة بيانات 
الشركات توافقا جيدا في هذا المنحى. وعلى وجه الخصوص, تعتبر إستراتيجية جودة 
بيانات الشركات بالغفة الأهمية في الحالات التي تتضمن منتجات أعمال مختلفة. 
تعمل إستراتيجية جودة بيانات الشركات كأداة لتحقيق اتفاق متبادل على النطاق؛ 
والتمويلء والتخطيط الزمني والتعاون بين مختلف الوحدات التتظيميةء كما يساعد 
الأخذ بعين الاعتبار دوافع الأعمال العامة التي تواجهها الشركة بأكملهاء في الحصول 
على مناقشات مركزة تتلمس الوقائع الفعلية الحاصلة على أرض الواقع. خلال 
عملية تطبيق النموذج المرجعي. وفي حالات مثل الاتصالات الألمانية. وزي إف وشركاه 
للسيارات» تطلّب الأمر رفع مستوى النضج لنموذج إدارة جودة بيانات الشركات» وذلك 
للتمكن من تقييم أفضل للحالة الراهنة ورصد التقدم الحاصل في مبادرة إدارة جودة 
بيانات الشركات (رادكليف ووايت: .)٠١٠١9‏ ولقد تم الترحيب بشدة بالنهج العام في 
النظر إلى إنشاء إدارة جودة بيانات الشركات كمهمة هندسة أعمال. كان ذلك هو 
الرأي السائد في الرابطة حيث إن إدارة بيانات الشركات وجودة بيانات الشركات لم 
تكن في حد ذاتها los‏ جديداً ot.‏ النهج الموجه للأعمال في هذا الموضوع كان مسلکاً 
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طبيعياً وحتماً لا خياراً في الواقع. ومع ذلك؛ فقد ذكرت إحدى الشركات الشريكة 
في البحث أن الهدف المتمثل في القدرة على إظهار القيمة للأعمال من جودة بيانات 
الشركات لم تتحقق إلى حد كاف حتى الآن. 

المتطلّب (۲): aó‏ مفهوم مقاييس جودة البيانات الموجهة للأعمال لضمان التكامل 
بين جوانب الأعمال وجوائب نظم المعلومات: على سبيل JEAN‏ وجد أنه من المفيد 
استخدام «العائد الإنتاجي» كمقياس لجودة العملية وربط أبعاد جودة a‏ البيانات به Sas‏ 
من اقتصاره على كونه مقياساً لاكتمال بيانات عنوان العميل. وقد تم تبني هذا المفهوم 
من فبل شركة باير لحماية المحاصيلء والاتصالات الألمانية وآي تي إيه. ومع 15«( فقد 
أثيرت الشكوك بشكل كبير بشأن توافر بيانات عن مؤشرات أداء الأعمال والقدرة على 
تحديد العلاقة بين قيم مقياس جودة البيانات وقيم مؤشر أداء الأعمال. عدا ذلك, 
تمت الإشارة إلى أن النموذج المرجعي - حتى الآن - لم يتضمن أهدافاً وممارسات 
تتعلق بإدارة قواعد الأعمال. ومن النقاط المفتوحة تلك التى تشير إلى كيفية تعيين 
حدود قواعد الأعمال بفعالية من المفاهيم الأخرى (من مثل معاملات ضبط عملية 
الأعمال) وكيفية تحديد الملكية لقواعد الأعمال. 

المتطلب (Y)‏ : بينما الاهتمام منصب على الأدوات والأساليب لتطبيق النموذج 
المرجعي» يبدو أن هذا الشرط يوفر أكبر أرضية للعمل مستقبلاً . في حين أنه قد يبين 
تناول النموذج المرجعي لإدارة جودة بيانات الشركات كل الموضوعات الرئيسيةء أعربت 
شركات الشراكة البحثية عن الحاجة إلى توفير أدوات للتمكن من القدرة على وضع 
الممارسات موضع التنفيذ. وإلى حد ماء تم تبني هذا المطلب بالفعل» حيث يوجد الآن 
نموذج مرجعي لحوكمة البيانات (ويبرء وأوتوء وأوسترلي» (YA‏ وهنالك طريقة 
لتحديد وتعريف كائنات التكامل (شميدت ووتو °۸ (Y°‏ وإصدار أول من نموذج 
النضج (هانر وآخرون, .)3٠١9‏ ما تم اعتباره مفقوداً هو الدعم في التحديد والإدارة 
Y‏ المصادر البيانات ice ah‏ ولك لصنارف النيانات Canal‏ . في معظم الحالات, لا 
يكون مستخدمو النموذج المرجعي مسئولين عن إدارة منتجات المعلومات؛ ولكنهم 
مسئولون عن المدخلات إليها . والتي تدعى عنصر البيانات. السؤال الذي يطرح في 
عملية الأعمال المعقّدة وتوزيع التطبيق هو- على سبيل المثال - كيفية حفاظ الشخص 
المسئول ومتابعته لمواد البيانات الأساسية في نظام مركزي» بحيث يتم استخدامها 
بالحد الأقصى من الاستفادة والفعالية؟ فهذا الشخص المسكول ليس بمقدوره دعوة 
كل مديري منتجات المعلومات (ريتشارد وانغ وآخرون. (VAMA‏ لورشة Jae‏ لأنه في 
كثير من الأحيان لا يملك صلاحية هذا الدور الذي لا يمنح للموظفين عادة. 
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المتطلّب (E)‏ التسليم بعدم إمكانية الاستيفاء بشكل كامل لكل من دمج الخبرات 
العملية و«أفضل الممارسات» كونها عملية مستمرة على الدوام. ومع ذلك كمد كان 
التقدير عالياً لمفهوم الإدارة الوقائية لجودة بيانات الشركات عند نقل المعرفة من مجال 
عمليات التصنيع إلى مجال بيانات الشركات. 

قدّمت دراسة معهد ماساتشوس تس للتكنولوجيا «الآلة التى غيرت العالم» من 
ثمانينيات القرن i redd‏ التي حققت في نجاح شركات صناعة السيارات اليابانية, 
دليلاً على أن الأسلوب الغريي في إدارة الجودة القائمة على «رد الفعل» - أي عندما 
تكون السيارات بالفعل قد خرجت من خط التجميع - نادرأ ما تحقق نفس نتائج نهج 
إدارة الجودة الشاملة اليابانية:؛ ولم تحقق بأي حال من الأخوال مستويات التكلفة 
بنفس الجودة (وماك» جونزء وروسء (Y‏ وبالمثل يمكن اعتبار هذه النتائج صالحة 
في مجال إدارة الجودة لبيانات الشركات. 

المتطلب (ه): تم النظر في تكامل المفاهيم التقنية والتنظيمية المبتكرة بطرق 
متعددة. وعلى الرغم من إفساح النموذج المرجعي المجال للمستخدم وتركه للتعبير 
عن كيفية إنشاء مثيل عن ممارسات معينةء فقد استخدمت شركة باير كروبسيانس 
نهج شبكات الويب الدلالية في قاموس بيانات الأعمال. يسمح هذا المفهوم بإشراك 
الموظفين عندما يتعلّق الأمر بتحديد البيانات الوصفية والحفاظ عليهاء وهو بذلك 
يدعم ضرورة وضع تصور متكامل لجوانب الأعمال وجوانب نظم المعلومات. كما لاقى 
مفهوم إنشاء أدوار وظيفية مخصّصة لإدارة جودة بيانات الشركات قبولاً واسعاًء ومع 
ذلك. فقد حدقت صعوبات عندما تعلّق الأمر بتعيين الأدوار وتكليفها داخل المؤسسة؛ 
لأنه في معظم الحالات أسندت أدوارٌ مشل (مدير البياناتء ومالك البيانات) إلى 
الموظفين الحاليينء حيث يعتبرون أنشطة ومهام إدارة جودة بيانات الشركات iue‏ 
مضافا ويشككون c?‏ جدواها. 
الخلاصة والتوفعات: 

تحتاج العديد من دوافع الأعمال إلى توافر بيانات الشركات بجودة عالية؛ لأنه من 
غير الممكن إدارة هذه الدوافع من خلال وحدة تنظيمية منفصلة ومستقلة بذاتهاء ويناء 
عليه تبرز الحاجة إلى نهج على مستوى الشركة عامة لضمان جودة البيانات اللازمة 
للشركات. يهدف البحث المقدم في هذا الفصل إلى تطوير نموذج مرجعي لإدارة 
جودة بيانات الشركات. حيث قام على المفاهيم المعتمدة والمقبولة في إدارة الجودة 
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(مثل منع مشاكل الأعمال والوقاية منها) وعلى النهج القائمة في مجال إدارة جودة 
البيانات (مثل مفهوم منتج المعلومات من إدارة جودة البيانات الشاملة). وقد استخدم 
النموذج المرجعي لإدارة جودة بيانات الشركات مفهوم هندسة الأعمال لبناء مجالات 
cai‏ في tussi pecu ufo oc gg pad idera s‏ والسظيمية: و ي يتكون 
النموذج من ستة مجالات تصميم: وتضم خمسة pic‏ هدها وثلاثا وأريعين ممارسة. 
تم تطوير النموذج المرجعي لإدارة جودة بيانات الشركات في مركز اختصاص جودة 
بيانات الشركات (سي سي سي دي 54$( وهو مشروع بحثي تطبيقي تعاوني ضمن 
برنامج بحوث هندسة الأعمال في جامعة سانت غالن. 

تدل المؤشرات على إمكانية مواصلة العمل في هذا الموضوع والتوسع فيه في عدد 
كبير من الجوانب. Yai‏ النموذج نفسه عمل «حي»» أي يجب مواءمته بشكل مستمر 
لكي يعكس احتياجات الممارسين. ولفتح هذه العملية لمجتمع المختصين» تم إطلاق موقع 
لنقل المعرفة وتبادلها على شبكة الإنترنت. تحت العنوان: http://www.cdq.01£‏ . 
La‏ تحتاج الشركات إلى أداة لقياس «البيانات الأساسية» الخاصة بها في مجال 
إدارة جودة بيانات الشركات وتقدير التقدم الذي نم إحرازه بصورة مناسبة. واستجابة 
لهذا الطلب. تم التوقيع على مذكرة تفاهم من قبل جامعة سانت غالن والمؤوسسة 
الأوروبية لإدارة الجودة. وذلك لإدماج مجال المعرفة في نموذج المنظمة للتميز. ÉG‏ 
التأكيد على تطوير الأدوات لدعم مختلف الممارسات المدرجة في النموذج. حيث 
سيؤدي ذلك إلى التوسع في النموذج المرجعي لإدارة جودة بيانات الشركات واستخدام 
مجموعة من الأساليب» التي ستكون ذات فائدة كبيرة لمجتمع المستخدمين. ودعم قبول 
ونشر النموذج في الأسواق. رابعاً. ينبغي أن يركز البحث على المفاهيم التنظيمية 
والاقتصادية الجديدة: وإدراجها في النموذج لتعزيز إمكانية تطبيقه. أحدهاء إشراك 
أشكال تنظيمية جديدة لإنشاء إدارة جودة بيانات الشركات. على سبيل JÈL‏ مفاهيم 
الخدمات المشتركة والاستعانة بمصادر خارجية (ويبر وآخرون. (ÍY A‏ خامساء 
سؤال بحثي يتناول إدخال آليات الأسواق في مفهوم إدارة دورة حياة بيانات الشركات. 
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الفصل الحادي عشر 
جودة خدمات الحوسية السحابية 


ملخص: 

أضحت الحوسبة السحابية النموذج السائد في مجال تقنية المعلومات لاستخدام 
الموارد الموزعة. فهي تتيح تقديم الخدمات باستخدام شبكة الإنترنت حيث يقوم مختلف 
مزودى الخدمة بعرض خدماتهم وإنشاء خدمات جديدة ذات قيمة مضاقة للعملاء. 
تلعب جودة الخدمة دوراً مهمأ فى سلاسل قيمة الخدمة الجديدة: ولذلك. بالإضافة 
إلى أساليب هندسة البرمجيات, ينبغي النظر في جوانب مثل جودة الخدمات ونماذج 
الأعمال والتعامل مع العملاء خلال تطوير الخدمات السحابية. يصف هذا الفصل كيفية 
دمج هذه الجوانب في عملية التطوير من خلال الجمع بين أساليب هندسة البرمجيات 
والخدمات مع وضع الجودة في الاعتبار كعامل نجاح حاسم خلال التصميم. 


الحوسبة السحابية: 


أضحت الحوسبة السحابية النموذج السائد لاستخدام الموارد الموزعة مثل طاقة 
المعالجة, والسعات التخزينيةء والبيانات والتطبيقات البرمجية. ولكن لا يوجد حتى 
الآن تعريف موحد للحوسبة السحابية. أحد الأسباب التي تجعل مصطلح الحوسبة 
السحابية صعب التحديد هو غياب التصنيف فيما يخص المناهج الأخرى مثل الحوسبة 
الشبكية. والبرمجيات كخدمةء ومنصة التشغيل cde RS‏ والبنية التحتية كخدمة. 

فى السنوات الأخيرة؛ لاقت الحوسبة الشبكية قبولاً واسعاً بسبب حاجة المنظمات 
الافتراضية إلى توزيع المعالجة العالية الأداء. بدأ البحث في الحوسبة الشبكية عندما 
برزت الحاجة للمعالجة العالية الأداء وأصبح من الضروري إدارة كميات كبيرة من 
البيانات فى تخصصات مثل فيزياء الطاقة العاليةء والبحوث المناخيةء والفيزياء 
الك والوتدنجلة: والطب: وا الحياة ولون 0 (Y*‏ وعد cz‏ 
الحوسبة الشبكية إلى الصناعةء أدى ذلك إلى احتياجات إضافية مثل خاصية التوافر 
وكفاءة الأداء بحد معين» وإمكانية التدرج وقابلية التوسع بالإضافة إلى دعم معالجة 
المعاملات إلى جانب الحوس بة العالية الأداء. كما تغيرت نوعية الممستخدمين. في 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول chal‏ الأعمال والعمليات Vr‏ 


جودة خدمات الحوسية السحابية الفصل الحادي عشر 


التطبيق الأول للحوسبة ALA‏ كان المستخدم والمطور متطابقين في الغالب» أما في 
الصناعةء فإن المستخدم عادة لا يكون المطور للتطبيق. ويتوقع المستخدمون واجهة 
استخدام سهلة الاستخدام ومتسفقة مع المهام الموكلة إليهم تمكنهم من أداء مهامهم 
بكفاءة على الشبكة المحوسبة. ولذلكء. كان إخفاء تعقيد البنية التحتية مطلباً أساسياً 
لقبولها . إن الانتقال من البحث إلى الصناعة يضمن TN‏ مجالات التطبيق 
المحددة للأداء العالي إلى البنى التحتية المتعددة الأغراض لتطبيقات الأعمال. دفع 
هذا الانتقال بالحوسبة السحابية إلى الواجهة. بالإضافة إلى الخصائص المشتركة 
التي تتطبق على الحوسبة الشبكية والحوسبة السحابية مثل التمثيل الافتراضي, 

والأمن. والتدرجية وقابلية التوسع» والاعتماديةء فإن خصائص أخرى تلعب دوراً هاماً 
بالنسبة إلى الحوسبة السحابية. تشمل هذه الخصائص: abla‏ الاستخدام» والتأجير 
المتعدد, ونماذج Jhe]‏ على شكل نماذج الدفع بحسب الاستخدام. إضافة إلى ذلك 
فإن جودة الخدمات ميزة متأصلة في الحوسبة السحابية. 


en‏ (فاكيورو وآخرين: ٠‏ إ)يمكن وصف الحوسية السحابية على النحو التالى: 
calo‏ هى مجموغة كبيرة هن jl‏ الافتراضية سهلة الاستخدام ويسهل الوصول إليها 
Ja)‏ المعدات. ومنصات التطوير أو الخدمات أو كليهما (fea‏ كما يمكن إعادة تركيب 
م ال د و ا cà a‏ الحمل aioa‏ سمح 
من ثم بالاستخدام الأمثل للموارد. يتم استغلال مجموعة الموارد واستخدامها وفق مبدأ 
الدفع مقابل الاستخدام بحسب الحاجة ضمن «اتفافيات مخصصة لمستوى الخدمة». 

اعتماداً على نوع القدرة المقدمةء يمكن ترتيب الخدمة السحابية على ثلاثة مستويات 
وفقاً لطبقة البنية الموجهة للخدمات. AT‏ € التحتية كخدمة توفر موارد مثل 
أجهزة السابيحت والقخرين 2356 £3 o UP ag‏ ذلك i aos‏ افنازون اا 
وخدمات أمازون السحابية المرنة cel)‏ سى (Y‏ وخدمة التخزين البسيط (إس Y‏ 
منصة التشغيل كخدمة تعني المنصة التي يمكن تطوير التطبيقات والخدمات عليها. 
ومن أمثلة هذه المنصات. منصة التطوير Force.com‏ من شركة سيلزفورس. ومحرك 
تطبيقات حوجل أو منصة خدمة مايكروسوفت أزور. يلخص مصطلح «البرمجيات 
كخدمة» Ss‏ من التطبيقات والخدمات المستخدمة c‏ الينية التحتية ومنصة التشغيل 
التي m‏ 235( لمبدأ الدفع وفق وكين عند الحاجة. 


فقد أصبحت جوانب مثل جودة الخدمات. ونماذج الأعمال (لاودن وترافر. 5٠١5‏ ), 


yvi‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


galai haai‏ عشر جودة خدمات الحوسية السحابية 


إلى التعامل مع العملاء أكثر أهمية. يصف هذا الفصل كيفية النظر فى هذه الجوانب 
واعتبارها أثناء تصميم الخدمة. لذلك» تم استخدام الأساليب المطبقة في هندسة 
الخدمة باعتبارها جزءاً من علم خدمة مجال البحث الميداني لإدخال منظور المستخدم 
في تصميم الخدمة. كذلك» تم مناقشة مختلف وجهات النظر لجودة الخدمات 
السحابية وإمكانية إظهار الجودة كعامل حاسم لنجاح الخدمات السحابية عند اعتباره 
في مرحلة مبكرة جدا من تصميم الخدمة. 
هندسة الخدمة للخدمات السحابية: 

تطور مجال البحث في علوم الخدمات مع تنامي أهميتهاء حيث أصبح من الضروري 
تطوير الخدمات بطريقة منهجية. يتعامل علم الخدمات مع استخدام الموارد من 
نظام أو أكثر لصالح نظام آخر في التبادل الاقتصادي (سبورارء .)3٠١‏ يتألف ele‏ 
الخدمات من العديد من مجالات البحث مثل إدارة الخدمات» وتسويق الخدمات» 
واقتصاد الخدمات. وإدارة ابتكار الخدمات» وسلاسل توريد الخدمة والتعاقد. 

هندسة الخدمات فرع معرقي متخصص يركز على التطوير المنهجي المنظم لمنتجات 
الخدمات وتصميمها مع الاستعانة بالإجراءات والأساليب والأدوات المناسبة (سباث 
وآخرون» (YY‏ يستند نهج هندسة الخدمات إلى ثلاثة أبعاد مميزة للخدمة (فينغش 
ومايغن: )۲٠٠۷‏ (الشكل .)١‏ هذه الأبعاد الثلاثة هي الإمكانية/الاحتمالية: والمعالجة 
والمخرجات. كما ينبغي النظر في الأبعاد الثلاثة واعتبارها أثاء التطوير من أجل 
الحصيول على خدمنات:سصابية باستخدام Sia‏ الأعمال Aala‏ 


شكل رقم alasi )١(‏ تطوير الخدمات» وفق (فينغش ومايغن: (Y* * V‏ 


يُشرك عملاء الخدمة كائناتهم أو أنفسهم بصورة شخصية -2 العملية (عامل خارجى) 
Service customers bring in their objects or themselves personally in the process (external factor)‏ 


الخدمات لها نتائج مادية وأخرى ‏ توفير الخدمة على صورة عملية مزود الخدمة على استعداد و بمقدوره 
غير مادية (بعد المخرجات) 2 جل ( aai‏ المعالجة) توفير الخدمة aas)‏ الإمكانية) 
are willing to and able to >” The provision of a service is depict Service have material or immaterial‏ ام Service‏ 
provide a service (Potential dimension) as a process [Process dimension) results (Outcome dimension)‏ 
t L. i‏ 
f : $‏ 
تموذج المنتج ee Product Model‏ العملية Resource Model b ni e ye Process Model‏ 


Service Concept مفهوم الخدمة‎ 
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جودة خدمات الحوسية السحابية الفصل الحادي عشر 


يصف بعد الإمكانية القدرة والاستعداد لتقديم الخدمةء كما أن المخرجات من 
بعد الإمكانية هي نموذج الموارد. ويضم هذا البعد مهام التطوير التى تصف تقديم 
الخدمات وتوفيرها معأ. وهذا يشمل الأدوار المختلفة التي تشترك في تطوير وتوفير 
الخدمة فضلاً عن المواد المادية المطلوبة:. والموارد البرمجية, والأجهزة. يكوّن نموذج 
هندسة البرمجيات عرضاً عالي المستوى من نموذج الموارد. أما نموذج الأدوار فيحدد 
iag‏ لطيقات هندسة اليرمجيات. 

يركز بعد العملية على عملية تقديم الخدمة وتوفيرها. المخرج الناتج عن بعد 
العملية هو نموذج العملية. وهناك نقطة مهمة هي إدماج الزيون واعتباره عاملاً 
خارجياً في عملية تسليم الخدمة. كما أن طريقة مسودة مخطط الخدمة (سبورار 
وكوان» (Y* *A‏ هي الأسلوب المناسب لوصف العمليات. فهي تميز بين خطوات العملية 
رفا los sg qoasi‏ ال cad‏ كنا ou Ds‏ طريقة i cca‏ ة مدلل ehis do‏ 
العملية وفقاً للدور الذي تقوم بتنفيذه. 

يبحث بعد المخرجات ناتج الخدمة سواء كان ماديا أو غير مادي. المخرج الناتج عن 
بعد المخرجات هو نموذج المنتج. يقدم نموذج المنتج وصفا لميزات ومواصفات الخدمة. 
وعلى الخصوصء فإن تعريفاً المحتوى الخدمة ومخرجاتها هو sja‏ من نموذج المنتج 
بالإضافة إلى معايير الجودة وكفاءة الأداء. ومن الممكن استخدام لغة النمذجة الموحدة 
(يو al‏ إل) أو طريقة تدوين نمذجة عمليات الأعمال (بي به إم (Ol‏ ومعايير مثل لغة 
تعريف خدمة الويب (دابليو إس دي (I‏ لوصف الخدمة. 
الأدوارفي سلسلة قيمة خدمة السحابة: 

تكمن الفائدة الرئيسية من هندسة الخدمة في توفيرها نهجاً منظماً واضح المعالم 
لتطوير خدمات جديدة. وتتألف من التعرف على تفضيلات العملاء والتفاعلات بين 
مكونات الخدمة وكذلك واجهات الاستخدام للتعامل مع العميل. كما يساعد اختلاف 
وجهات النظر فيما يخص عمليات الخدمة: ودفق المنتجات. بالإضافة إلى الموارد 
والأطراف المشاركة المعنية على إيجاد طريقة من خلال تطبيق مفيد لخدمة تجارية 
ناجحة والتى تأخن فى عين الاعتبار جهود التشغيل والتكلفة بالإضافة إلى جودة 
الماك ` l‏ 

cda;‏ تحليل التظبيقات eL A‏ خدمات العمل النهاكن alo. gie‏ من تلك 
التطبيقات اتباع نهج منظّم في تأسيس المكونات الإجرائية والتقنية. 
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من خلال نظرة موجزة على الأدوار الأساسية المشاركة في تقديم الخدمة؛ كما 
تظهر فى الشكل XD (Y)‏ لمحة عن التفاعلات والترابط فيما بينها . 
شكل رقم (Y)‏ الأدوارالرئيسية في شبكة سلسلة القيمة ١‏ للبرمجيات كخدمة» 
ورمئصة التشغيل كخدمة » و«رالبنية التحتية كخد مد s‏ 







الاتصالات الاعتيادية مع مزودي خدمات العملاء 
"Conventional" Communication with Providers of Customer Services‏ 
منظمة العميل متعهد لاتفاقيات مستوى الخدمة 
Contractor for Service Level Agreements (SLAs) Customer Organization‏ 
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واجهات الاستخدام 
User Interfaces |‏ 












العتاد: التشغيل؛) الصيانة؛ الحجز الآلي للموارد 


Hardware: Operation, Maintenance, Dynamic Allocation 


WE التطبيقات‎ | 

TEOK: Ch!  appleations 

!| مزود خدمات Gm EET OEE‏ قد تقد 

À‏ خدمات " - خدمات قيمة مضافة من مزودين خارجيين ree‏ السمسرة؛ إدارة 
القيمة المضافة Platform Services (which may aggregate value-added i‏ 

services from external providers) Value-added Services 

i ; / ! 

؛ البرمجيات | الأنظمة الافتراضية و اليرمجيات الوسيطة 

Virtualisation and Middleware  _  ةطيسولا‎ |i Manag 3 


Resource Provider 





يقدم مزودو الموارد المعدات على صورة موارد حاسوبيةء وتخزين» وشبكات اتصال. 
وقواعد بيانات وأدوات» حيث يعملون على توفير وتشغيل الموارد المستلمة. 


بينما يعمل الموردون الوسطاء على التآكد من إمكانية تواصل مختلف الموارد بعضها 
مع بعض. كما تبرز الحاجة إلى العديد من خدمات البنى التحتية اللازمة التي تقوم 
عليها الخدمات الوسيطة وتعمل معهاء ويتم تقديم هذه الخدمات من قبل مزودي 
خدمات البنى التحتية. كما يقوم مزودو خدمات التطبيق بتوريد الخدمات استناداً 
إلى هجال التظبيق: إضافة إلى NUT‏ خدهات اليم ةالمكنافة إلى حائب الخدمات 
البرمجية والتي يمكن أن تتكون من خدمات التطبيقات: وقوة المعالجة الحاسوبية 
والخدماة الاس اة 
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جودة خدمات الحوسية السحابية الفصل الحادي عشر 


يجري التركيز بوجه خاص في الاعتبارات السابقة على المستخدمينء. حيث يحتاج 
الممستخدم كعضو في منظمة العملاء إلى سهولة الوصول إلى خدمات الشبكة وسهولة 
استخدامها لإنجاز مهامهم. 

تور هذه الوسائط خدمات العملاء التي قد تجمع أيضاً الموارد التي تستهلكها 
تطبيقات تقنية المعلومات مضافاً إليها الخدمات التقليدية. 

تشير منظمة العميل إلى وجهة نظر العملاء ومتطلباتهم من الخدمات السحابية. 
وهذا يشمل الجوانب الفنية»ء والتنظيميةء والافتصاديةء والجودة, وينبغي على منظمة 
العميل الإجابة عن السؤال المتمثل فيما إذا كان عليها تشغيل الخدمة من تلقاء نفسها 
أوشراء الخدمات من مزود الخدمةء مع الإلمام في جميع الجوانب الهامة مثل الأمن, 
والاعتمادية: والتكاليف. 


التخطيط الأولي للخدمة لهندسة الخدمات السحابية: 


الخطوة الأهم لتصميم الخدمة هي تعريف كل خطوات العملية اللازمة لاس تخدام 
التطبيق المطلوب توفيره كخدمة سحابية. يشمل هذا كل شيء» بدءاً من المتطلبات الأمنية 
وتوفير أو تثبيت واجهات الاستخدام إلى نشر التطبيقات, والتواصل مع الخدمات أو 
المواردء وإعداد فواتير الدفع بحسب استخدام الموارد. مخططات الخدمة الأولية 
(شوستاك (IAA)‏ هي شكل خاص لعرض نماذج العملية التي توفر الفرصة لتصوير 
الأدوار المرتبطة بهذه العمليات بوضوح وعمق تفاعلها فيهاء وهذا مهم بشكل خاص 
للتفاعل المرجو بين العملاء ومزودي الخدمات. إجراءات العملاء وتصرفاتهم تعد نقطة 
مركزية في تصميم الخدمة» أما ما يتعلّق بإنشاء مخطط الخدمة من أجل تصوير نموذج 
عملية الخدمة, أولاً. فتوضع إجراءات المستخدم وينظر إلى جميع الأنشطة الأخرى 
كأنشطة داعمة ضمن مقترح القيمة المقدم إلى العميل (بتنر. وأوستروم» ومورغان 
. وتظهر خطوات العملية التي يشارك فيها العميل بشكل مباشرء فوق خط 
التفاعلء. ويفصل خط الرؤية خطوات العملية التي يمكن للعميل رؤيتها من تلك التي 
تخفى عليه. كما يتم تعريف أسس تحسين عمليات الخدمة لا من خلال تحديد خط 
التفاعل فحسب» ولكن أيضاً خط الرؤيةء أي خطوات العملية التي يعلمها المستخدم. 

كما يتعين وضع متطلبات طرق العرض المختلفة لأدوار المشاركين في الخدمة بعين 
الاعتبار. ويمكن اس تخدام مخطط الخدمة الأولي - استتاداً إلى هذا التحليل - 
لوصف عملية الخدمة. 


YVA‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الحادي عشر جودة خدمات الحوسية السحابية 


يعطي الشكل (Y)‏ مثالاً على مخطط أولي للخدمة يعرض مختلف أنواع الرموز 
الممستخدمة في خطوات العمليةء والعمليات الفرعية:؛ والقرارات» والروابط بين هذه 
الرموز. كما تم تمثيل مختلف المشاركين في العمليات بحسب أدوارهم فيها. وقد تم 
حجز ممر سباحة أفقي واحد على الأقل لكل دور. وتتناقص رؤية خطوات العملية لكل 
دور في ممر السباحة العلوي نزولاً من الأعلى إلى الأسفل. تعرض خطوط التفاعل 
والرؤية آفاق الحدث المعني للدور العلوي الذي يكون. في معظم الحالات. العميل. قد 
يكون للدور الواحد عدة ممرات سباحة في حالة قيامه بإجراء كل من الأعمال الظاهرة 
للعملاء والخفية عليهم فى آن واحد. تمتلك خطوط التفاعل والرؤية أهمية خاصة 
فى حال اعقبار آن الهدك الركيسى لهقدسة القدمة cuida‏ أن يكون الخد مين العقيد 
الذئنيواجهة العميل قدن الإسكان: وذلك اللتقليل من الحواجز التى تحول دون اعتماذ 
الخدمة اللجديذة. ولا يتبعن بان حال ظهون تعقيك الخذمة السحابية dainai‏ 


شكل رقم (Y)‏ الرموز التوضيحية في مخططات الخدمة 


اسم العمليهة 


> process name» 





ينبغى مناقشة الأطراف المعنية بمجرد الانتهاء من نمذجة العمليات بمخططات 
الخدمة الأولية. كما ينبغي تحديد المرشحين المحتملين للقيام بكافة الأدوار الضرورية 
والموارد التي تدعمهم. وينبغي عرض العمليات والنظر فيها من منظور المستخدم النهائي 
بالإضافة إلى منظور المزود وتبسيطها قدر الإمكان - للعملاء على وجه الخصوص. 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات ۳۷۹ 


جودة خدمات الحوسبة السحابية الفصل الحادي عشر 


علاوة على ذلك. توفر مخططات الخدمة الأولية الأساس للمراجعة متطلبات الجودة, 
فهي تمكن من العثور على نقاط الفشل حيث تم تجاهل الجودة من منظور العميل 
ومنظور مزود الخدمة؛ مما يوفر قاعدة لتعريف عوامل الجودة ومؤشرات قياس الأداء 
الأساسية للخدمات السحابية. 

ونتيجة لذلكء التخطيط الأولي للخدمة هو عملية دورية متكررة بحد ذاتهاء 
TI‏ هذه العملية يتم تحسين الخدمات باستمرارء dale g‏ ستتحسن جودة الخدمات» 
وستتضح خلال التحسين ضرورات مكونات دماذج الأعمال. في «o dM‏ وحيث يكون 
هناك العديد من التبعيات بين مختلف الخدمات التى تقدمها الجهات الفاعلة بأدوارها 
Abt]‏ يتطلب إنشاء نماذج الأعمال في البيئات السحابية معرفة مفصلة لكافة 
خطوات العملية بعد تحسينها. 

بالإضافة إلى عرض العملية الذي هو جزء من مجموعة أدوات هندسة الخدمة, يتعين 
النظر بطرق العرض في المخرجات الناتجة عن عرض الخدمة والموارد اللازمة لتوفير 
خدمة معينة (ميرن: .)7٠١7 Elig‏ تشمل الموارد الإمكانات: والقدرات: والاستعدادات 
لختلف المشاركين. وكذلك المباني التقنية من حيث البنية التحتية والمهارات اللازمة 
للأدوار المختلفةء كما يمكن أن تبرز الحاجة إلى إضافة طرق العرض الإضافية لتكون 
أبعاداً أخرى في عرض العملية الموصوفة في مخططات الخدمة الأولية. 
جودة الخدمات السحابية: 

تعتبر الجودة أمراً حاسماً لقبول المستخدم لخدمة السحابية وحتى أكثر من ذلك 
للنجاح الكامل لهذه الخدمة. وفقاً لمعيار أيزو ٠٠٠١‏ تعرف الجودة بأنها درجة تلبية 
مجموعة من الخصائص الكامنة في المنتج لمتطلبات العميل (أيزو (Yro :۹٠٠٠‏ 
ويمكن النظر إلى جودة الخدمات السحابية من مناظير مختلفة. 
نهج الجودة في هندسة الخدمات: 

تم الأخذ بمنظور واحد من هندسة الخدمة. تتمايز المناهج المختلفة لجودة الخدمة 
في فئتين رئيسيتين: النهج القائمة على الأحداث,. والنهج الموجهة نحو الخصائص. 
تختص النهج القائمة على الأحداث بكشف وتحليل الأحداث الحرجة. سواء كانت 
إيجابية أو سلبية. أما في النهج الموجهة نحو الخصائصء فيدرس المستخدم عدة 
خصائص بشكل فرديء ومن ثم يستمد التقييم الشامل منها. 


YA:‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


المصل الحادي عشر جودة خدمات الحوسية السحابية 


وفقاً لثلاثة أبعاد لتطوير الخدمات. عرف دونابيديان (دونابيديان (Y4A*‏ نموذج 
جودة للخدمات. لا يركز النموذج على جودة الناتج فحسب. ولكن يركز أيضاً على 
عملية الخدمة وتشمل تقييم العملاء للجودة. تركز جودة الإمكانات على الموارد 
الضرورية للخدمةء وهذا يشمل البنية التحتيةء والمعدات التقنيةء والموظفين وقدراتهم 
بالإضافة إلى خبرة المزود. تجمع جودة العملية بين العوامل الداخلية للمزود وعامل 
خارجى» هو العملاء. وهذا يدل على تأثير العميل على جودة الخدمة. وتشير جودة 
المخرجات الى تحودة الناق: 

وثمة نهج آخر هو جودة الخدمة (سيرف كوال) (باراسورامان ۱۹۸۸) والذي يقيس 
أبعاد الجودة المختلفة باستخدام المؤشرات. في نهج جودة الخدمة (سيرف كوال). 
تعرف الجودة بأنها الفجوة بين القيمة الحقيقية والقيمة المستهدفة. الأبعاد الخمسة 
لجودة الخدمة في «سيرف كوال» هي: 
- الملموسات: الراحة في البيئة التي يتم تنفيذ الخدمة فيهاء على سبيل المثال المعدات 

التقنية. والمظهر الخارجي للموظفين. 

- الاعتمادية: التنفيذ الدقيق والموثوق للخدمة إضافة لمصداقية المزود . 
- الاستجابة: العقلية المفتوحة من أجل دعم العميل باستخدام الخدمة. 
- الضمان: مصدافية مزود الخدمة. 
- التعاطف: الاستعداد للاستجابة لمتطلبات العملاء ورغباتهم. 


يمكن تعيين الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة «سيرف كوال» SERVQUAL‏ لعملية 
الإمكانات وأبعاد المخرج الناتج (باراسورامان (۱۹۸٥۵‏ تتوافق الاعتمادية مع مخرجات 
الجودة. يتم تعيين الملموسات والضمان إلى جودة الإمكانات: أما الاستجابة والتعاطف 
ففيها تماثل مع جودة العملية. 


مناهج جودة البرمجيات: 


يأتى منظور آخر لجودة الخدمة السحابية من جودة البرمجيات. ولتعريف عامل 
جودة البرمجيات يمكن الاستعانة بالعوامل والمعابير والمقاييس والنماذج. توصف جودة 
البرمجيات من عوامل الجودة التي يمكن صقلها مع المعايير أو الخصائص الفرعية. 
ويمكن قياس المعابير من خلال مؤشرات الجودة (المقاييس). يعرف المعيار الدولي أيزو 
A‏ ,ر(أيزو 911751 - (Ys: 3 ١‏ نموذجا لجودة البرمجيات يتألف من ست خصائص 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات YA‏ 


جودة خدمات الحوسبة السحابية الفصل الحادي عشر 
للجودة مقسمة إلى ست وعشرين خاصية فرعية. يتم تعيين خصائص الجودة إلى 
الخصائص الفرعية القابلة للقياس. 

جدول رقم )١(‏ عوامل الجودة والخصائص الفرعية للبرمجيات وفقاً لمعيارأيزو 1177 
الملاءمةء الدقةء التواققية: الامتثالء الأمن 


قابلية الاستخدام | قابلية التعلم. قابلية الفهم قابلية التشغيل. الجاذبية, الامتثال 













الكفاءة السلوك الزمني» سلوك المواردء الامتثال 


قابلية الصيانة الثبات» قابلية التحليل. قابلية التغييرء قابلية الاختبارء الامتثال 
قابلية النقل قابلية التثبيت. قابلية الاستبدال: التكيف. التعايش. الامتثال 


كذلك. canas‏ معيار أيزو 41١71‏ (أيزو E-AN YI‏ ۰۰4( دمودج جودة للجودة في 
الاستخدام. تعرف الجودة في الاستخدام بأنها قدرة البرنامج على تمكين مجموعة 
معينة من المستخدمين للوصول إلى أهداف محددة ضمن سياق محدد يطريقة Alad‏ 
ومنتجةء وآمنة. ومرضية. وتتألف من أربعة عوامل للجودة هي: 
- الفعالية. 
- الإنتاجية. 
- السلامة. 
- الرضا. 
إدارة خدمات تفنية المعلومات: 
تجلب مناهج إدارة خدمات تقنية المعلومات مثل آيتيل وكوبت المنظور الثالث. 
مكتبة البنية التحتية لتقنية المعلومات - آيتيل هي مجموعة من أفضل الممارسات 
"Dy.‏ خدمات تقنية المعلومات (أو جي سي Í Yey‏ 2-7( وقد تم تطويرها وتحديثها 
منذ YAA‏ لصالح وكالة الحاسب والاتصالات المركزية البريطانية (سي سي تي إيه). 
فى العام LY * V‏ تم نشر الإصدار الثالث من معيار آيتيل من خلال مكتب التجارة 


YAY‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الحادي عشر جودة خدمات الحوسية السحابية 


الحكومية البريطاني (أو جي (rM‏ المنظمة التي خلفت الوكالة المركزية. ينظر معيار 
أيتيل الإصدار الثالث في القيمة المضافة المقدمة من تقنية المعلومات للعملاء. أحد 
أهداف آيتيل الإصدار الثالث هو ضمان التوافق مع معيار أيزو yeris‏ «إدارة الخدمة». 
يتطلب هذا المعيار عملية التخطيط الإستراتيجى للتقاطع الوافع بين إدارة الخدمة 
وإستراتيجية الشركات. 
يوزع معيار آيتيل الإصدار الثالث إدارة خدمة تقنية المعلومات على خمس عمليات 
أساسية: 
- إستراتيجية الخدمة. 
= تلصميم الخدمة. 
- انتقال الخدمة. 
- تشغيل الخدمة. 
تعرف الجودة في معيار آيتيل بأنها قدرة منتج» أو خدمة, أو عملية لتوفير القيمة 
المقصودة. وتتميز جودة الخدمة في آيتيل من خلال أريعة مناظير عامة (أوه جي سي 
(HY v‏ 
— مستوى التميز. 
- قيمة المال. 
- المطايقة مع المواصفات. 
- تلبية أو تجاوز التوقعات. 
مجموعة من العوامل مثل الاأعتماديةء وقابلية الصيانةء والتكرارء والسعةء والتنظيم. 
أهداف ضبط المعلومات والتقنيات ذات الصلة (كوبت) هو إطار عمل لتعزيز إدارة 
خدمات تقنية المعلومات في اتجاه حوكمة تقنية المعلومات (آيساسف ٠٠١7‏ أ - د). وقد 
تم تطويره من قبل جمعية ضبط وتدفيق أنظمة المعلومات (آيساكا) ومؤسسة AaS g>‏ 
تقنية المعلومات (آي تي جي آي). يتوفر كوبت في الإصدار ٠,١‏ وفيه YE‏ عملية 
عامة عالية المستوى والتي تغطي ۰ من أهداف السيطرة موزعة c?‏ أريعة مجالات: 
التخطيط والتنظيم,: والاكتساب Aaa s‏ والتسليم والدعم. والمتابعة والتقييم. 


إدارة 53921 لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول elal‏ الأعمال والعمليات YAY‏ 


جودة خدمات الحوسبة السحابية الفصل الحادي عشر 


تور مناهج إدارة خدمات تقنية المعلومات المختلفة مؤشرات لقياس خدمات تقنية 
المعلومات وعمليات إدارة خدمات تقنية المعلومات. يبين الجدول (Y)‏ مؤشرات نموذجية 
مفيدة في فياس جودة الخدمة (مورشل» كوبرجر £ (Y^‏ (كوبرجر وآخرون 5* (Y*‏ 
(كوتز (YY‏ (بوشستين وآخرون :)3٠١7‏ (أو جي سي ۲۰۰۷ أ - (m‏ 

مؤشرات جودة العملية غير مذكورة في الجدول» وقد تم تجميع المؤشرات 225( 
لعمليات al‏ 


جدول رقم (Y)‏ أمثلة عن مؤشرات الأداء الرئيسية لجودة الخدمات. (مورشل» كويرجر؛ :)3٠٠١‏ 
(كوبرجر وآخرون (Ye eA‏ (کوتز (Y * * V‏ (بوشستين وآخرون (Y V‏ (أو جي سي 17١١٠أ-ه).‏ 


العمليات مؤشرات الأداء الرئيسية 


إستراتيجية الخدمه 


إدارة حقيبة الخدمات | — sac‏ الخدمات المستلمة. 
- عدد التغييرات في حقيبة الخدمات. 


إدارة مستوى الخدمة - الامتثال والتوافق مع اتفافيات مستوى الخدمة. 
- عدد خروفات اتفافية مستوى الخدمة من اتفافية مستوى التشغيل. 


إدارة سعة الخدمة - نسبة وفائع زمن الاستجابة غير الكافية 


إدارة التوافر - توافر الخدمة. 
- عدم التوافر في أوقات العمل الحرجة. 
- تكلفة عدم التوافر. 
- متوسط زمن الانقطاع لكل خدمة. 
- عدد مرات الانقطاع لكل خدمة. 
- متوسط الزمن بين الأعطال. 
- متوسط الزمن بين حوادث النظام. 
- متوسط الزمن اللازم لاستعادة الخدمة. 





A‘‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الحادي عشر جودة خدمات الحوسية السحابية 


إدارة أمن المعلومات - عدد المشاكل الأمنية المكتشفة. 
- مطابقة اتفاقية مستوى الخدمة مع الشروط الأمنية. 


إذازة دليل التخدهات.  sae — ١١‏ الكدمات Ale all‏ والمدازة فخ خلال als‏ الخدمات كنسية 
مئوية من تلك التي سلمت وانتقلت في البيئة الإنتاجية. 
- عدد الفروقات المكتشفة بين المعلومات الواردة في دليل الخدمات 
والوضع الواقعي الحقيقي لها. 
- اكتمال دليل خدمات الأعمال مقابل الخدمات التشغيلية. 
- اكتمال دليل الخدمات الفنية مقابل مكونات تقنية المعلومات التى 
تدعم الخدمات. 1 


إدارة التغيير - عدد التغييرات الصحيحة. 
sac -‏ التغييرات غير المخطط لها والتصحيحات الطارئة. 
sac -‏ التفييرات نسبة للزمن. 
- عدد التغييرات نسبة للتكلفة. 


إدارة الأصول والتهيئة | - دقة وجودة معلومات الأصول والتهيئة. 
= متوسط الزمن والتكلفة لتشخيص وحل الحوادث والمشكلات. 


إدارة الإطلاق والتدشين | - رضا العملاء عن الإصدارات Saal‏ وعدد الحوادث مقابل الخدمة. 


تخطيط ودعم الانتقال | - عدد الإصدارات المنفذة التي تلبي متطلبات العملاء المتفق عليها من 
حيث التكلفة والجودة والنطاق وجدولة الإصدار. 


اختبار وتشيت الخدمة - التثيبت المبكر من تقديم الخدمة القيمة المتوقعة التى تمكن من 
التصحيح في وقت ميكر. 
- الاس ستخدام القعال للموارد والمشاركة البناءة للعملاء. 


- أداء الخدمة المطلوب من قبل العملاء. 
- عدد الحوادث المسجلة ضد الخدمة. 





إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات ۳۸0 


جودة خدمات الحوسبة السحابية الفصل الحادي عشر 


إدارة المعرفة - الوقت والجهد اللازمين لدعم الخدمات والحفاظ عليها . 
- زمن العثور على معلومات تشخيص الحوادث والمشكلات وإصلاحها . 
- سهولة الوصول وإدارة المعايير والسياسات. 


إدارة المشكالات - عدد الحوادث. 
= متوسط زمن رد الفعل. 





فياس »0392 الخدمات السحابية: 


تعريف مؤشرات قياس الأداء: 

الجودة هي إحدى عوامل النجاح الحرجة للخدمات السحابية. يعرف عامل النجاح 
الحرج. بحسب روكرت,. بأنه عامل النجاح الذي لا غنى عنه لتحقيق أهداف المنظمة 
(روكرت (YAAY‏ لقياس معامل النجاح الحرج» ينبغي تعريف مؤشرات الأداء الرئيسية. 
من المهم لكل منظمة تحديد مؤشرات الأداء الرئيسية ذات الصلةء التي قد تختلف 
بحسب دوافع الأعمال وأهدافها وقد تتغير مع مرور الزمن. 

وفقاً لأبعاد هندسة الخدمةء يمكن اس تخدام عوامل جودة البرمجيات» بالإضافة 
إلى مؤش رات الأداء الرئيسي» كالتي في عمليات آيتيلء كأساس لتحديد عوامل الأداء 
ذات الصلة لمنظمة بعينها حسب دورها في سلسلة فيمة الخدمة. 

كما يمكن اس تخدام معاملات جودة البرمجيات ومعاملات الجودة في الاستخدام 
فى تعد جوزة ارجات وقتا لغيار 411321 دين فوامل الجودة القرذية 
للخدمات السحانية ...وتشاف مؤشرات الأداء الركنسية adios LU‏ عات das‏ 53 
aol‏ همدع اف دة وزذارة مخت دل الخدمة تظهر 3054 تكن القملذء: ومن أجل 
تحقيق الجودة المتوقعة للخدمة السحابيةء ينبغي تحديد عوامل الجودة ومؤشرات الأداء 
الرئيسية في مرحلة مبكرة جداً ومن ثم تكون في الحسبان خلال مرحلة التصميم. 
لذلك» ينبغي أن يكون تعريف عوامل الجودة ومؤشرات قياس الأداء والفحص الأولي 
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الفصل الحادي عشر جودة خدمات الحوسية السحابية 


لها جزءاً من مراجعة مخطط الخدمة الأولي مع مختلف المشاركين في الخدمة. ويمكن 
دمج عوامل الجودة ومؤشرات الأداء الرئيسية فى وصف خطوة العمليةء أو تحسين 
مخطط الخدمة الأولى عن طريق عنصر جودة محدد (الشكل (é‏ 

شكل رقم (f)‏ الرموز التوضيحية في مخططات الخدمة مع تعزيز عوامل الجودة ومؤشرات الأداء الرئيسية 


اسم العملية 
«process name»‏ 





سكن NT ETT QUERIES T E‏ جو العملية فن إدارات عمليات اها 
في التغيير, والإطلاق والتدشين. وتخطيط الانتقال والدعم. والتقييم» والحوادث, 
وإدارة المشكلات. 

Lal‏ بالنسبة لبعد جودة الإمكانات, فمن الممكن استخدام:مؤشرات الأداء الرئيسية 
سيق EE‏ ابقل كى متك الت ية ود اوو الس EU HI‏ 
والفحصض,» وإدارة المعرفة lapas‏ توجيهى. 

cule «aL Tod‏ كل مزود خدمة agas‏ هق رات الأداء الركيسية a3 Sos LE‏ ويتاء 
نظام فياس لها (مورشل» كوبرجر (Y^ E‏ (كوبرجر وآ خرون ۲۰۰۹). كما ينبغي 
تحديد عوامل النجاح الحرجة عبر الإستراتيجيات التنظيمية والأهداف التكتيكية 
والتشغيلية. وعادة ما يكون عاملا التكلفة والوقت هامين أيضاً إلى جانب عوامل 
النجاح الحرجة. ينبغي تحديد العديد من مؤشرات الأداء الرئيسية لكل عامل نجاح 
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حرج. ومن ثم. ينبغي تحديد المقاييس وعملية القياس المستخدمة لقياسها. وتعتمد 
القيمة المعلوماتية للمؤشر على دفتهاء واعتماديتها. واكتمالهاء ووضوحهاء وقابليتها 
للتفسيرء ووافعيتها. يتبع عملية القياس تحليل البيانات. ويمكن تحديد البدايات 
الحرجة التي تستدعي الانتباه إلى مؤشرات أداء رئيسية معينة في حال تجاوز البداية 
والدفع لإجراءات تصحيحية. ١‏ 


لتصور ومراقبة مؤشرات الأداء الرئيسية: يمكن اس تخدام قمرة الخدمةء التي 
تتألف من كل عوامل النجاح الحرجة ومؤشرات الأداء الرئيسية التابعة لها. 
سلسلة الخدمة السحابية: 

في سلسلة القيمة للخدمة السحابية؛ يمكن الجمع بين خدمات عدة من مختلف 
مزودي الخدمات لتكوين خدمات معقدة جديدة. تعتمد جودة هذه الخدمات المركية 
بشكل كبير على جودة كل خدمة ثانوية بشكل فردي. ومن sell‏ بالنسبة إلى مزود 
الخدمةء ليس مراقبة الخدمات الخاصة به فحسبء ولكن أيضأ الخدمات المستخدمة 
من قبل الآخرين. إن مراقبة الخدمات المقدمة من قبل مختلف المزودين الآخرين 
مهمة صعبة للغاية. تكمن إحدى نقاط الصعوية في أن البيانات المطلوب رصدها لا بد 
أن تكون محددة ومنسقة بين كافة المزودين. ونقطة أخرىء. هى التقاط البيانات من 
١ ESTEE EE PIS ERE,‏ 

ويتطلب هذا كله دراية وخبرة وبنية تحتية تقنية مناسبة. أحد الحلول الممكنة 
لوظيفة المراقبة المطلوبة هي خدمة تقدم من خلال منصة على شبكة الإنترنت» والتي 
يقدمها مزود خدمة مراقبة متخصص. في (فيداكوفيتش وآخرون 5 (Y*‏ تم وصف 
نهج لسلسلة مراقبة الخدمة موجه بالأحداث والذي يفي بمتطلبات مراقبة سلاسل 
الخدمة عبر الشركات. يمكن هذا النهج مزودي الخدمات من ملاحظة جودة الخدمة 
لسلسلة الخدمة كاملة. كما تزيد من الشفافية ضمن سلسلة الخدمات اللامركزية. 

أذت الخدمات السحابية وسلاسل القيمة المقابلة لها إلى نمو الخدمات على شبكة 
الإنترنت. فقد ركزت على الخدمات التي تقدم ويتم تداولها عبر الإنترنت. تمكن 
خدمات الإنترنت المنظمات من تحسين عمليات الأعمال الخاصة بها وتوسيع أعمالها 
من خلال دمج الخدمات المقدمة من مختلف مزودي الخدمات. ولكن يتطلب تتبع 
واستغلال فوائد خدمات شبكة الإنترنت استيفاء الخدمات لمتطلبات الجودة العالية 
الضرورية للتشغيل المتواصل دون عوائق لعمليات الأعمال. 


YAA‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الحادي عشر جودة خدمات الحوسية السحابية 


المراجع: 
Bitner, M. J., Ostrim, A. L., & Morgan, F. N. (2008). Service Blueprinting: A Practical‏ - 
Technique for Service Innovation. California Management Review, 50(3), 66-94.‏ 


- Buchsein, R., Victor, F., Günther, H., & Machmaeier, V. (2007). IT-Management mit 
ITIL V3. Wiesbaden: Vieweg. 


- Donabedian, A. (1980). The Definition of Quality and Approaches to Its Assessment, 
Explorations. Quality, Assessment and Monitoring,l. Ann Arbor, Michigan: Health 
Administration Press. 


- Fáhnrich, K.-P., & Meiren, T. (2007). Service Engineering: State of the Art and Future 
Trends. In Spath, D., & Fáhnrich, K.-P. (Eds.), Advances in Service Innovations (pp. 
3-16). Berlin, Heidelberg: Springer. doi:10.1007/978-3-540- 29860-1 1 


- [Information Systems Audit and Control Foundation (ISACF). (2007a). COBIT - 4.1 
Edition: IT Assurance Guide. Rolling Meadows. 

- Information Systems Audit and Control Foundation (ISACF) (Ed.). (2007a). COBIT - 
4.] Edition: Core Content. Rolling Meadows. 

- Information Systems Audit and Control Foundation (ISACF) (Ed.). (2007b). COBIT - 
4.] Edition: Control Practices. Rolling Meadows. 

- Information Systems Audit and Control Foundation (ISACF) (Ed.). (2007c). COBIT - 
4.] Edition: IT Governance Implementation Guide. Rolling Meadows. 

- ISO 9000 (2005). Quality management systems -- Fundamentals and vocabulary. 
International Organization for Standardization. 

- ISO/IEC 9126-1(2001). Software engineering — Product quality Part 1: Quality model. 

- ISO/IEC 9126-2: (2003). Software engineering -Product quality Part 2: External metrics. 

- ISO/IEC 9126-3: (2003). Software engineering — Product quality Part 3: Internal metrics. 

- ISO/IEC 9126-4: (2004). Software engineering — Product quality Part 4: Quality in use metrics. 


- Kopperger, D., Kunsmann, J., & Weisbecker, A . (2009). IT-Servicemanagement. 
Tiemeyer, E. (Hrsg): Handbuch IT-Management (S. 123-262). München, Wien: 
Hanser, 3. überarbeitete Auflage. 


- Kütz, M. (2007): Kennzahlen in der IT. Heidelberg: dpunkt. 


- Laudon, K. C., & Traver, C. G. (2006). Ecommerce: business, technology, society. 
Upper Saddle River, NJ: Pearson Prentice Hall. 


- Meiren, T., & Barth, T. (2002). Service Engineering in Unternehmen umsetzen — 
Leitfaden für die Entwicklung von Dienstleistungen. Stuttgart: Fraunhofer IRB. 


- Müórschel,I., & Kopperger, D. (2004). Integriertes Kennzahlensysteme für die Bewertung 
von Dienstleistungen. In Scheer, A.-W., & Spath, D. (Eds.), Computer Aided Service 
Engineering (pp. 120-143). Berlin, Heidelberg: Springer. 


إدارة الجودة لخدمات تقئية المعلومات: وجهات نظر حول cial‏ الأعمال والعمليات YAA‏ 


جودة خدمات الحوسية السحابية الفصل الحادي عشر 





- Office of Govemment Commerce (OGC) (Ed.).(2007a). Service Strategy. London: TSO. 
- Office of Government Commerce (OGC) (Ed.). (2007b). Service Design. London: TSO. 
- Office of Government Commerce (OGC) (Ed.). (2007c). Service Transition. London: TSO. 
- Office of Government Commerce (OGC) (Ed.). (2007d). Service Operation. London: TSO. 


- Office of Government Commerce (OGC) (Ed.). (2007e). Continual Service Improvement. 
London: TSO. 


- Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, K. L. (1985). A Conceptual Model of Service 
Quality and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing, 49(2), 41—50. 
doi:10.2307/1251430 


- Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, K. L. (1988). SERVQUAL: A Multiple- 
Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Quality. Journal of Retailing, 64(1), 
12-40. 


- Rockart, J. F. (1982). The Changing Role of the Information Systems Executive: A 
Critical Success Factors Perspective. Sloan Management Review, 23(1), 3-13. 


- Schwiegelshohn, U. (2008). The Communities of Germanys D-Grid. British Publishers 
— eStrategies, November 2008. 


- Shostack, L. (1981). How to Design a Service. In Donelly, J. H., & George, R. W. (Eds.), 
Marketing of Services (pp. 221—229). Chicago: American Marketing Association. 


- Spath, D., van Husen, C., Meyer, K., & Elze, R. (2007). Integrated Development of 
Software and service — The Challenges of IT-Enabled Service Products. In Spath, 
D., & Fáhnrich, K.-P. (Eds.), Advances in Service Innovations (pp. 85-110). Berlin, 
Heidelberg: Springer. doi:10.1007/978- 3-540-29860-1. 5. 


- Spohrer, J., Anderson, L. C., & Pass, N, J., Ager, T., Gruhl, D. (2008). Service Science.). 
Journal of Grid Computing, 6(3), 313—324. doi:10.1007/ s10723-007-9096-2. 


- Spohrer, J., & Kwan, S. K. (2008). Service Science, Management, Engineering, and 
Design (SSMED). In Spath, D., & Ganz, W. (Eds.), The Futures of Services: Trends and 
Perspectives (pp. 107-232). München: Hanser. 


- Vaquero, L., Rodero-Merio, L., Caceres, J., & Lindner, M. (2009, January). A Break in 
the Clouds: Towards a Cloud Definition. ACM Siggcomm Computer Communications 
Review, 39(1), 50-55. doi:10.1145/1496091.1496100. 


- Vidackovic, K., Kett, H., & Renner, T. (2009). Event-Driven Service Chain Monitoring 
for the Internet of Services. In Cunningham, P., Cunningham, M. (Eds), eChallenges 
e-2009 Conference Proceedings. Dublin: IIMC International Information Management 
Corporation. 


ra.‏ ]3513 الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول elal‏ الأعمال والعمليات 


Jola‏ عملية وتطبيقية 


الفصل الثاني عشر 
التحسينات المركزة لعمليات خدمات تقنية المعلومات في البيئة المعقدة 


دابليو. بيتش: ناثان للخبرات» ألمانيا. 


لخص . 

توفر أطر العمل الشاملة, مثل آيتيل» أفضل الممارسات فى سياق إدارة خدمات 
تقنية المعلومات ولكنها لا تدعم التفصيل المحدد للعمليات في البيئة العملية. وقد تم 
حل هذه المشكلة بنجاح للوصول إلى تحسين منظم لخدمات تقنية المعلومات في إحدى 
مؤسسات الاتصالات الكبيرة. أدى هذا النجاح إلى صياغة نهج عام لتحسين عمليات 
خدمات تقنية المعلومات. ومن أجل التعامل مع عمليات متعددة الأوجه والجوانب 
في البنى التحتية المعقدةء من الضروري اختيار نهج محدد : ينبغي تحديد الأطراف 
الأساسية المعنية واستخدام نشر وظيفة الجودة لاستخلاص المتطلبات وترتيبها وفق 
الأولوية على نحو فعال. يمكن توظيف المتطلبات للتركيز على تحليل الأجزاء الأكثر 
أهمية من إطار عمل معين مما يؤدي إلى تدقيق مركز واتباع تدابير تحسين محددة. 
ومع مزيد من التحليل المركب» يمكن اقتراح محفظة حلول مدروسة جيداً؛ مثل تحليل 
باريتو وتحليل المحفظة:؛ بالاعتماد على تأثير ذلك على الحل وصعوية التنفيذ. 
عمليات خدمة تقنية المعلومات وأفضل الممارسات: 

كان تحسين عمليات تطوير تقنية المعلومات الشغل الشاغل لمبادرات الجودة (مثل 
همفري ۱۹۸۹ء وبولاك .)١1990‏ كما اكتسب التأهيل الاحترافى لخدمات تقنية 
col aglali‏ اهتماماً asl ya‏ فى مجال الأعهال والأويناطل الأكاديمية A398 in)‏ 
اروق Lage 3e‏ ف مكفية البنية acl‏ لتت ارماك cds‏ اجى 
العملياتي (uel)‏ وهي مكتبة لأفضل الممارسات انبثقت عن مبادرة حكومية بريطانية 
ومعترف بها كمعيار دولى واقعى لإدارة خدمات تقنية المعلومات والتى أدت لاحقا إلى 
معيار أيزو ٠٠٠٠١‏ (مكتب التجارة الحكومية ۲۰۰۷ ص (VEO‏ يصف مهيار آيتيل 
الوظائف والعمليات والأدوات التى ينبغى استخدامهاء ولكن دون وصف كيفية تنفيذها . 
ف خان ن هاتف فط خی كف لينو فاك هة الو مات كينا مجموعه ١17‏ 
صفحة في الإصدار الثالث الحالي من آيتيلء حيث إن إدارة خدمات تقنية المعلومات 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات rar‏ 


التحسينات المركزة لعمليات خدمات تقنية المعلومات في البيئة المعقدّة الفصل الثاني عشر 
ليست سوى جزء واحد من أفضل الممارسات التى قدمها إطار عمل آيتيل. وإذا تم 
تتغفيد آيتيل في 3o‏ أعمال ala Aiea‏ ينعن تحديد در لكيفية» با a‏ لتفصيل مما يزيد 
التعقيد بشكل كبير. 
دراسة حالة: 
تحسين عمليات خدمات تقنية المعلومات: 

قد يؤدي الاستخدام الواسع لمثل هذه الأطر المعقدة مثل آيتيل إلى الإفراط في التنظيم. 
ولكن ما هي العناصر الأكثر أهمية الموجودة في آيتيل لبيئة معينة؟ آيتيل هو مكتبة لأفضل 
الممارسات وترشد لما هو مناسب ولكن لا توضح كيفية تفصيله ليتواءم مع سياق محدد . 

تمت معالجة هذا المسألة داخل مؤسسة اتصالات كبرى. حيث تم حلها بنهج 
مبتكرء وتم التحقق من صحته المعالجة ضمن مشروع تجريبي اتخذ كدراسة حالة 
لهذا الفصل. ولقد ابتكر النهج والمشروع ليقود مبادرة تحسين خدمات تقنية المعلومات 
في المؤسسات T‏ مختلف الفروع TP IP UP‏ والثقافات, واليلدان. وقد دم التثبت من 
صلاحية coca‏ بالنسية للبيئة المعقدة: والتي بحسب خبرات المؤلفين تكون عادة نفس 
البيئات التى يعمل فيها كبار مزودي خدمات تقنية المعلومات. 

تجاهل وصف النهج ودراسة الحالة التفاصيل الدقيقة للمؤسسة والتي تم اعتبارها 
غير ذات صلة بالنسبة للممارسات المثيتة المراد تحليلها من قيل العلماء أو اعتمادها 

عانى أحد مزودي خدمات الاتصالات البارزين في ألمانيا من مشاكل كبيرة فيما 
يتعلق بجودة خدمات دعم تقنية المعلومات: حيث إن عدداً كبيراً من الحوادث التي 
وقعت تسببت في استياء شديد للعملاء. فإن دعم خدمات تقنية المعلومات تقع ضمن 
بنية معقدة جداً مع العديد من التبعيات بين العملاء والمزودين الداخليين والخارجيين. 
الممسائل التقنية, مثل تنفيذ برنامج مكتب المساعدةء دوراً محورياً في تصميم خدمات 
تقنية المعلومات حتى الآن. 

وقد اتخذت العديد من المبادرات للتخفيف من حدة التدهور, ولكن لم يكن لأي 
منها تأثير ملحوظ على نظرة العملاء. كانت الإدارة تبحث عن تحليل مستقل للأسباب 
والتدابير الشاملة اللازم اتخاذها من أجل تحسين جودة خدمات دعم تقنية المعلومات 
على نحو مستدام. 
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نهج التحسين المركز لخدمات تقنية المعلومات: 
إستراتيجيات تحسين العمليات بشكل عام: 

تم افتراح عدة إستراتيجيات وأساليب وأدوات لتحسين عمليات تقنية المعلومات 
فى الأهداف والنطاقات ومستويات التفصيلء واحداً أو أكثر من النهج الأساسية 
التالية لتحسين الجودة: 
- التطورية: التحسينات خطوة بخطوة (التغيرات التطورية التغيرات التطورية: وارد 

وآخرون 0* Y*‏ ف. £Y‏ !؛دورة ديمنج: ده مينغ NAAN‏ ص. ٦۸ف‏ إف ؛ سكيركنباش 

۱ ص. ١5إف‏ إف)؛ 
- من القمة إلى القاعدة: استمدت المتطلبات من المشكلات. ومن وضع وتنفيذ الحلول 

على أساس المتطلبات (وارد وآخرون 0* * (Y‏ ص 5١١‏ ١؛‏ ستة سيجما: كريسز وأخرون 

(Ye V‏ ص YA‏ إف)؛ 

تكامل القدرات: كريسز واخرون ٠۲٠۰٠۷‏ ص 9إف إف). 

منذ أن أنشئت عمليات خدمات تقنية المعلومات حتى هذه المرحلة استخدم النهج 
الذي وصفناه سابقاً من القمة إلى القاعدة حيث وظفت مجموعة المعارف الهائلة في 
داخل المؤسسة ومن العديد من الاستشاريين الخارجيين؛ ومن ثم تم تحسين العمليات 
خطوة بخطوة (تطورياً) مدفوعاً بالمككلات. وقد تم تجربة نهج أفضل الممارسات 
إذ لم يؤد النهج التطوري ومن القمة إلى القاعدة إلى جودة خدمات تقنية معلومات 
مرضية. وبالنظر إلى الاستثمارات الضخمة cL SIS‏ التي تحققت على صعيد 
الجودة ونظام إدارة الخدمة الحاليء فقد كان إلغاء النهج المتبع خارج نطاق البحث. 
وينيغعي مقارنتها وإضافتها على أسس pulea‏ الصناعة. ومع ذلك لم يكن من المتوفع 
أن أي معيار صناعة أو مجموعة لأفضل الممارسات من شأنها أن تعكس مدى تعقيد 
وتنوع البنية التحتية التقنية والثقافة التنظيمية - أي أنه ينبغى تفصيل وإعادة تصميم 
النهج والممارسات. 

وقد وضعت المراحل الثلاث التالية لمبادرة التحسين الجديدة والتي يتم مناقشتها أدناه: 
المرحلة الأولى - المتطلبات ونقاط التركيز: 

يعطي الشكل (Y)‏ لمحة عامة عن المرحلة الأولى والتي تم شرحها بالتفصيل كما يلي: 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات ۳40 


التحسينات المركزة لعمليات خدمات تقنية المعلومات في البيئة المعقدة الفصل الثاني عشر 


شكل رقم )١(‏ لحة عامة عن المرحلة الأولى «الأطراف المعنية والمتطلبات» 









تحليل الجهات المعنية 
Stakeholder Analysis‏ 









تحليل صوت العميل 
Voice of the‏ 
Customer Analysis‏ 





مخطط الجهات المعنية 
Stakeholder Chart‏ 







تحليل المتطلبات 


Requirements 
Analysis 


جدول صوت العميل 
Voice of tho‏ 
Customer Table‏ 






(ب) 
! لتدقيق و التدابير 
B) Audit and Measures‏ 





متطلبات موزونة لخدمة 
تقنية المعلومات 
welghted IT Service Requirements‏ 





تحديد الجهات المعنية الرئيسية: 

لم تكن البنية التحتية التقنية الأساسية هي المعمّدة فقطء ولكن كان هناك عدة 
مستويات من الادارة: والوظائف المتقاطعة. وسلاسل التوريد المتعددة المراحل من مزودى 
المعدات والبرمجيات. والشركاء في الخدمة. ومراحل عده 5 للإنتاج من مختلف مستويات 
الأنظمة Ey‏ إلى خدمة a‏ المستخدم النهائى. ٠‏ في مثل هذه البيئة المعقدة هناك إجابات 
مختلفة لهذا السؤال: من هو العميل ومن هو المزود لخدمات تقنية المعلومات؟ من 
وجهة نظر خارجية؛ المستهلكون هم العملاء؛ وهؤلاء يطالبون بالخدمة التي تم تعريفها 
عبر العقود (اتفاقية مستوى (Al‏ أي أن المستخدم النهائي للهاتف المحمول يطالب 
بتوافر خدمة الاتصال (جي إس (el‏ أما الموردون فهم منشئو أو مصممو الخدمة: 
أي ecl‏ فسم تقنية المعلومات أو مزود خارجي لخدمات تقنية المعلومات. من منظور 
ال الداخلي فإن السلطات المسئولة عن عمليات الأعمال التي تتطلب خدمات 

تقنية معلومات معينة» مثل إدارة الشئون 3 E‏ 3( يمكن اعتيارها من العملاء zu‏ 

كما يمكن اعتبار ممثلى المتعهد الفرعي بالباطن, أي مديرى الخسابات الرئيسية 3954 
الخدمة من 032541 LS. bal‏ أن هناك سلسلة توريد متعددة المراحل من الخدمات؛ 
فمن الممكن أن يكون المورد عميلاً أيضاً والعكس صحيح. إن جودة الخدمات المقدمة 
إلى المستخدم النهائي هي أكثر من مجموع الخدمات على طول روابط السلسلة - ينبغي 
النظر في سلسلة توريد الخدمة ككل مع دمج جميع الأطراف المعنية والمشاركة فيها. 


Y4*‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


القضل ain‏ غشر التحسينات المركزة لعمليات خدمات تقنية المعلومات في البيئة المعقدة 


ضمن هذه الحالة؛ تم توزيع معلومات الأطراف المعنية على العديد من الأشخاص 
المشاركين. والكل منهم يعتقد أن البنية واضحة من وجهة نظرهم ولكن لم تكن هناك 
صورة كاملة تشمل كل وجهات النظر. فالجمع البسيط لكل وجهات النظر وطرق 
العرض كان مربكاً وغير متسق. يتطلب تحليل الجهات المشتركة والأطراف المعنية في 
الحالة التي تدرس تجميع وتعميم الأدوار والمواقف والمهام فيما يتعلق بإسهامها في 
تحسين جودة خدمات تقنية المعلومات. كما تتطلب العملية «d ya 8c La , 1, S3‏ مما 
ينتج مخطط الفقاعة الذي ينبغي الموافقة عليه من الأطراف المعنية. يصور الشكل 
(Y)‏ عينة عن مخطط الأطراف المعنية بأسماء مجهولة. 


شكل رقم Y)‏ ( عينة عن مخطط الأطراف ال معنية بأسماء مجهولة 








Service Provider X 


X مزود الخدمة‎ 
mR 
L— 














Service Partner Z 
Z شريك الخدمة‎ || 





إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات Yav‏ 





التحسينات المركزة لعمليات خدمات تقنية المعلومات في البيئة المعقدة الفصل الثانى عشر 


تحليل متطلبات الجهات المعنية: 
يضمن تحليل الأطراف المعنية اعتبار كل مجموعة مصلحة ذات صلة. أما الخطوة 

التالية فهى تحديد احتياجاتها. 

- ما الخدمات التي سيتم التفاوض بشأنهاء وما معايير الجودة لقياس الأداء؟ 

- ما المعدات والبرمجيات التي سيتم توفيرها وصيانتها؟ 

- ما الخدمات الإضافية التي سيجري تقديمها مثل التدريب أو الخط الساخن؟ 


853 ا قفشل ا لماز سات مل مهار انتيل عصدر ا das loas‏ لاسشباظل التظلبات 
العامة ولكنها لا تتناول احتياجات العمل الحالية والمستقبلية ضمن بيئة معقّدة كالتى 
في حالتنا هذه. وإذا تمّ توحيد خدمات تقنية المعلومات تماماًء فإنها قد تصبح Aalu‏ 
وقد لا تعود ضغوط السوق بالفائدة على البنى التحتية المعقدة. تتعرض السلع إلى 
ضفوط الت فير وتتطلب cro‏ تحتية alla‏ وقغالة للفاية: لا ci‏ تختية مفقدة.. ومن 
أجل تطوير خدمات تقنية المعلومات باعتبارها أصولاً إستراتيجية: فينبغي تناول 
نقط قوتها وفرصها المتاحة في أبعاد مثل المرونة بشكل صحيح. كما ينبغي ترجمة 
إستراتيجية الأعمال ومواءمتها مع إستراتيجية الخدمة. يور معيار آيتيل نهجاً 
بسيطاً من القمة إلى القاعدة لتعريف الإستراتيجية وتحديدهاء إلا أنه نهج لا يناسب 
البيئة المعقدة عملياً كما في حالتنا: فالأحكام متحيزة بشدة بسبب هيكل بنية السلطة 
Las cadi‏ 


تم اختيار طريقة نشر وظيفة الجودة (كيو إف دي) ضمن الحالة لمعالجة تلك الهياكل 
بشكل مناسب لتحقيق توافق مستدام في الآراء والإجماع عليها. نشر وظيفة الجودة 
هي وسيلة من وسائل الجودة الثابتة في ترجمة متطلبات العملاء بشكل صحيح إلى 
مواصفات هندسية حتى فى البيئات المعقدة (مثل مازور وآخرون ۷٠٠۲)؛‏ واستخدمت 
بنجاح لتحديد مواصفات اتفاقيات مستوى الخدمة (يتش .7٠١0‏ ص. 44إف إف.) 
والتحسينات على عمليات تقنية المعلومات (هيرهولزر وآخرون AAT‏ ص. AJAT‏ 
إف). ومع ذلك. تستخدم طريقة نشر وظيفة الجودة تفسيراً محدداً للمتطلبات: تشير 
مواصفات مستوى الخدمة النموذجية إلى قياسات مثل زمن الاستجابة أو التوافر. إلا 
أن مثل هذه المعايير لا تعكس مفهوم متطلبات العميل داخل طريقة نشر وظيفة الجودة. 
فلن يكون العميل راضيا إذا كانت الخدمة متوافرة ولكن بلا فائدة ترجى منها. خاصية 
التوافر هي مقياس وسيط لتقييم جودة الخدمة: ولكنها ليس ما dallas‏ العميل أولاً . 


۳۹۸ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الثاني عشر التحسينات المركزة لعمليات خدمات تقنية المعلومات في البيئة المعقدة 


يمكن للعميل أن يطلب استمراره في مهمة العمل أو الاتصال مع مكتب خدمات الدعم 
الفني وطلب المساعدة في حال وقوع حادثة. التوافر ليست شرطاً ولا وظيفة. وعليه: 
تعرف طريقة نشر وظيفة الجودة مثل هذه التدابير غير الوظيفية ب»معايير الجودة». 
وهذا التعريف قد يؤدى أحياناً إلى الخلط بسبب التعريفات المختلفة للجودة. ولذلك 
تمي هف القن ا تر فعاو اداع تهات clas EPE P3333‏ 355 
المعلومات. وينبغي أن تصف الطريقة التي تستخدم لوصف الخدمة بشكل مستقل عن 
وظائفها ومكوناتها . 

يتم توزيع احتياجات العملاء. ضمن تحليل كيو إف ديء في cabo a‏ مختلفةء أي 
متطلبات العملاءء ووظائف المنتج: أو عناصر الجودة. وضعت هذه الفئات للمنتجات 
المادية ويتعين تعديلها للتوافق مع المنتجات غير المادية مثل خدمات تقنية المعلومات 
(بيتش .7,٠١0‏ ص. 44إف إف). وسيتم تفسير متطلبات العملاء الأساسية باسم 
«متطلبات خدمة تقنية المعلومات» وكما سيتم تفسير وظائف المنتج لخدمات تقنية 
المعلومات على أنها «وظيفة خدمة تقنية المعلومات». لا تدعم طريقة نشر وظيفة 
الجودة (كيو إف دي) تصميم المنتجات فقط ولكن أيضاً نشر تحسينات العملية. 
تحسينات العملية هي جانب مهم من جوانب إدارة خدمات تقنية المعلومات؛ وهي 
أنشطة تهدف إلى تحسين أداء خدمات تقنية المعلومات ( سه «تحسينات خدمات 
تقنية المعلومات») والتي يمكن ضمها إلى تحليل كيو إف دي أيضاً. يلخص الجدول 
(Y)‏ التالي هذه الفئات المختلفة. 


جدول رقم )١(‏ فئات تحسينات خدمات تقنية Öko glati‏ 


متطلبات خدمة تقنية المعلومات. | متطليات العملاء الأساسية. مستقلة عن الحلول. 


معيار أداء تقنية المعلومات. مقياس غير وظيفى لأداء خدمات تقنية المعلومات. 


وظيفة خدمة تقنية المعلومات. وظيفة محددة لمهمة أو نظام جزء من خدمات تقنية المعلومات 
المقدمة. 


تحسينات خدمة تقنية المعلومات. | نشاط محدد مناسب لتحسين جودة خدمات تقنية المعلومات. 





إدارة 239211 لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول elal‏ الأعمال والعمليات Y44‏ 


التحسينات المركزة لعمليات خدمات تقنية المعلومات في البيئة المعقدّة الفصل الثاني عشر 


تسمى عملية نشر وظيفة الجودة التي تتناول استنباط متطلبات العملاء الأساسية 
(متطلبات خدمات تقنية المعلومات في هذه الحالة) وتعرف بتحليل صوت العملاء 
(انظر هيرزوورم وآخرون ٠۲٠٠١‏ ص ١١إف‏ إف). وهي توفر أداة قياسية مع ستة 
آسئلة. الاستبانة ,SWIH‏ والذي استخدم لتحليل الاحتياجات الشاملة ضمن مجال 
البرمجيات (انظر هيرزوورم وآخرون (Y` ns‏ ويبسن 3241 (Y) d‏ مخطط الاستانة. 
والذي تم تعديله لتحليل متطلبات خدمات تقنية المعلومات. وسيتم توضيح أي 
< الطلب > للمستخدم متعلق بخدمات تقنية المعلومات باس تخدام a uM‏ التالية 
والناتجة في ثلاثة أنواع من المفاهيم ومتطلبات الخدمة الرئيسيةء ونوعين من Dolo‏ 
معايير الأداء ووظائف الخدمة (بيتش ۲٠۰٠١‏ ص (A‏ 


جدول رقم (Y)‏ مخطط الاستبيان» 5۷18 معد S‏ لتحليل متطلبات خدمات تقنية المعلومات 


— 
"—— 
ما الخدمة المحددة المطلوبة بالنسبة لهذا < الطلب «$ 


> من الشخص أو النظام الذي يحتاج < الطلب‎ "ES 
S< في أي موقع أو نظام تقع الحاجة إلى < الطلب‎ LE 
aee] e 


تحديد أولويات متطلبات الجهات المعنية: 

قد تكون قائمة ناتج متطلبات خدمات تقنية المعلومات أكثر أو أقل تفصيلاً. كما 
تشير المتطلبات الناتجة إلى مستويات مختلفة من التجريد ويتعين تجميعها في هيكل 
هرمي لتحديد الأولويات. ويمكن استخدام تقنيات التسهيلات القياسية فى هذه 
الخطوة. على سبيل المثال مخططات التقارب البيانية (ميزونو AAA‏ ص. (Y-Y‏ 
كما يمكن إجراء ترتيب الأولويات مع التقنيات القياسية مثل عملية التحليلية الهرمية 
(AHP)‏ باستخدام المقارنات الزوجية (هيرزوورم وآخرون ۲٠٠۰‏ ص. ۹إف). تم 
تقديم نتائج صوت العملاء في متطلبات خدمة تقنية المعلومات طبقا للمخطط المدرج 
في الجدول (Y)‏ 


£i.‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 











الفصل الثاني عشر التحسينات المركزة لعمليات خدمات تقنية المعلومات في البيئة المعقدة 
جدول رقم (Y)‏ مثال عن مخطط جدول متطلبات خدمة تقنية المعلومات (بيتش» (Yee V‏ 
متطلبات خدمة تقنية المعلومات الأساسية | متطلبات خدمة تقنية المعلومات الثانوية 


)١-١‏ خفض زمن التوقف عند إدخال 
مستتدات العملاء 


1-1) الوصول إلى مستندات العملاء بسرعة 


ب) فعالية العمل المحسنة 

























^ 


^0 


ب-1١)‏ توافر الخدمات بغض النظر عن الموقع /A‏ 


ب-7) دعم التخصيص المتقدم للأنظمة / 


ج-؟) الكفاءة الاجتماعية 10/ 


Q x x 
eo o e ٠. 


المرحلة الثانية: التدقيق والمقابيس: 


التدقيق المركز على عمليات الخدمة: 

ضمن بيئة معينةء تجري العديد من التقييمات والتدقيقات الخاصة بشكل مسيق. 
إن الممارسة الشائعة ضمن نماذج أفضل الممارسات هي إجراء تحليل شامل وعميق 
أولاً. وهذا لم يكن ممكناً وغير عملي في هذه الحالة موضع الدراسة بسبب تعقيد 
الموضوع وسياسات الاحتفاظ بالبيانات الموجودة عند معظم الأطراف المعنية. يما 
أنه من غير الممكن تحليل كل شيء بالتفصيل؛ لا بد من أن يتركز التحليل على تلك 
العناصر الأكثر أهمية. يعطي الشكل (Y)‏ لمحة عامة عن المرحلة الثانية. 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات ٤١‏ 


التحسينات المركزة لعمليات خدمات تقنية المعلومات في البيئة المعقدّة الفصل الثانى عشر 





شكل رفم (Y)‏ لحة عامة عن المرحلة الثانية «التدقيق والمقاييس» 


تحديد العملبات الحالية 
Definition of Current Processes‏ 
polati‏ الأخرى ذات الصلة 

Other relevant Standards 





olgadI(i)‏ المعنية و 
cua‏ 
A) Stakeholders &Requirements‏ 















oL all‏ ذات الصله 
Relevant Requirments‏ 











متطلبات الجهات المعنية دليل التدقيق المفصّل 
Extensive Audit Catalogue Stakeholder Requirements‏ 


تخطيط التدقيق 
Audit Planning‏ 








(v)‏ التقييم و التوصيات 


التباينات ذات الصلة 
C) Evaluation & Proposal‏ 


التدابير المتصورة 
relevant deviations‏ 
conceivable measures‏ 


وضعت المرحلة الأولى لإنشاء أساس للتركيز المطلوب. في بداية المرحلة الثانيةء 
سيتم فحص المتطلبات المتعددة ثم تكثيف اس تخدام الأطراف المعنية والمتطلبات: 
تعريفات العملية الجارية مثل إجراء إدارة الحوادث الإلزامي والمعايير ذات الصلة. مثل 
تلخيص متطلبات عمليات إدارة الحوادث في معيار آيتيل وتقييمها فيما يتعلق بأهميتها 
لمتطلبات معينة لجهات بعينها. وفد استخدم مخطط pin‏ وظيفة الجودة مصفوفة 
العلاقات لهذا الغرض - ويعطي الجدولان التاليان )£( و(0) أمثلة مبسطة. 
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جدول رقم )٤(‏ تقييم عينة من أهمية المتطلبات 









وكلما ازدادت أهمية متطلب ما (بالنسبة لمتطلبات الأطراف المعنية). لزم التركيز عليه 
أكثر في التحليل والتصميم. وقد تم تصنيف المتطلبات لأغراض التخطيط إلى: المتطلبات 
A‏ إلزامية لكل مقابلة أو تحليل؛ وينبغي أن تعالج المتطلبات 8 إذا تم وضع المتطلبات ۸. في 
حين يمكن معالجة المتطلبات C‏ ولكن لن يتم التخطيط لها بشكل صريح. 
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التحسينات المركزة لعمليات خدمات تقنية المعلومات في البيئة المعقدّة الفصل الثانى عشر 


ولأن الوقت قصيرء ينبغي تحديد عدد المشاركين في المقابلات ومددها الزمنية 
بحرص. كما جرى alae]‏ جدول مماثل لتقييم الأطراف المعنية, لتمثيل تأثير الأطراف 
المعنية والجهات المشاركة على المتطلبات: حيث يؤثر موظف البدالة (متلقى مكالمات 
مركز الاتصال) وخدمة العملاء بشكل كبير في تصور العميل عن مصداقية الخدمة 
على عكس المدير المحلي لمركز الاتصال. وبخلاف ذلك. فإن مدير المركز مسئول 
عن بعض التدابير المتعلقة بمنع الضرر بالمنشأة: وهو جانب ثانوي بالنسبة لموظفي 
مركز الاتصال. يتجاوز الإجراء التالي نطاق عمليات التدقيق الاعتيادية: فمهمته لا 
تقتصر على كشف التباين عن المعايير المعطاة ولكن مناقشتها وإيجاد الحلول الممكنة. 
يعتبر التباين خللاً مؤكداً إذا كان المعيار مثالياً. ولكن لا يعتبر معيار آيتيل كاملاً 
ولا تعريفات العمليات الداخلية مثالية أيضاء فهي عملية واقعية وينبغي استعراضها 
بحسب الظروف. ويالتالي قد يشير التباين إلى متطلب في غير محله في حالة 
معينة. هذا ينطبق بشكل خاص في din‏ معقدة تحكمها قواعد وضعت من مصادر 
مختلفة وتعمل مع شح الموارد وندرتها بسبب زيادة النفقات. ولذلك. فإن التباينات 
ليست الهدف من المقابلات في حد ذاتهاء ولكن مناقشتهاء أي معرفة أسبابهاء وآثارهاء 
والبدائل الممكنة لها والإجراءات اللازمة لتصحيحها. 
اكتشاف تدابير التحسين: 

يعود التدقيق الموسع الموصوف أعلاه ببعض التدابير إلى جانب التباينات. ومع 
ذلكء ليس هناك منهجية للبحث. وفد تم اختيار من جرت مقابلتهم نسبة لتأثيرهم 
على المتطلبات» والتي قد لا تعكس كونها مبتكرة, وفنيةء أو إبداعية. abg‏ لنشر وظيفة 
الجودةء ينبغي معالجة ALAISI‏ الحلول بصورة مماثلة لتلك المستخدمة لصوت العميل 
في تحليل صوت المهندس. ولا يلزم بالضرورة ربط صوت العميل للوفاء بمتطلبات 
محددة» ولكن قد يكون من المستحسن التفكير خارج الأطر الضيقة من أجل الوصول 
لحلول مبتكرة. 
المرحلة الثالثة - التقييم والمقترحات: 

يتمثل الهدف الرئيسي من المرحلة الثالثة في جني ثمار نتائج المراحل السابقة 
وتحضير المنظمة لإجراءات التحسين. يعطي الشكل )٤(‏ لمحة Aale‏ عن هذه المرحلة 
الأخيرة. 
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شكل رقم )£ ) لحة Aale‏ عن المرحلة الثالثة «التقييم والمقترحات» 


(ب) التدقيق و التدابير 
Audit and Measures‏ (8 














تحليل باريتو 
Pareto Analysis‏ 


| , النوصيات 
Proposal improvement Portfolio‏ 


حيث إن عدداً كبيراً من المتطلبات والأطراف المعنية الخارجية والداخلية قد تم 
النظر فيها وأخذها بعين الاعتبارء فهناك sac‏ كبير من تدابير التحسين مع وجود 
موارد محدودة للغاية متاحة للتنفيذ. وكلما ارتفع أثر الإجراء على متطلب الطرف 
المعنيء زاد اعتبارها في الغالب عند التنفين. كما يمكن إجراء التقييم على نفس 
النمط المستخدم لتقييم الإجراءات والأطراف المعنية (انظر أعلاه). ومع ذلك ينبغي 
الحد من عدد الحلول الممكنة بحيث يمكن التعامل مع مصفوفة العلاقات بشكل 
صحيح. كما أنه من المهم للغاية عدم اقتصار تعبئة تحليل الأثر على شخص واحد 
ولكن أن يكون نتيجة حوار مكثّف يختص بتدابير التحسين بين الأطراف التي تمثل 
مختلف العملاء الداخليين والخارجيين والأطراف التي تمثل مختلف أنواع المهندسين. 
قد لا يفهم العملاء التدابير المعتمدة وقد لا يفهم المهندس ون المتطلبات. ينبغي خلق 
توافق وإجماع بين هذه المجموعات فيا يتعلق بتأثير الحلول على المتطلبات. 

تعطي العلاقة بين المتطلبات والحلول تقييما لأهمية الحلول. الآنء يمكن تحديد 
الحلول الأكثر فعالية؛ حيث يمكن من خلال أداة تحليل باريتو الشائعة البحث عن 4Y*‏ 
من الحلول التي تعد بمعالجة ٠‏ من التأثير الكلي. ومع ذلك. تكون الحلول 0 
فعالية في كثير من الأحيان مكلفة To‏ أو محفوفة بالملخاطر أو الاثنتىن معأ. و 
يكون lgacus iod‏ د ف ياوا أفضل من حل جذاب جداً oe‏ ال ا 
تحقيقه. ويمكن تناول المفاضلة بين الكفاءة والفعالية ضمن تحليل المحفظة التي توازن 
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بين التأثير والصعوبة في مزيج مناسب للحل» حيث تشكّل محفظة التحسين مدخلا 


iind] iilos, n زكتفنيا‎ 


خلاصة النشر - تسلسل الجداول والمصفوفات: 


تم استخدام العديد من الأدوات أثناء العملية. يعطى الشكل )0( لمحة عامة عن 
جميع الجداول والمصفوفات مع العلاقات المتبادلة فيما بينها. 


شكل رفم (5) التنفيد 


taal! الجهات‎ J 
Stakeholdrs : dii 
الجهات المعنية‎ 
جدول متطلبات‎ Stakeholder Table 
أفضل الممار, سات‎ 
Best Practices 
Requirement Table 


جدول متطليات مصنوفة تحديد 

الجهاتالمعنية أولويات المتطلبات 

Requirments Stakeholder 
Prioritisation Matrix Requirement Table 





ممارسات محددة الأولوية 
Prioritised Best Practices‏ 
دليل التدقيق 
متطلبات Audit Catalogue‏ 
الحهت Acad‏ 
Stakeholder Requirements‏ 


Findings şili 


جنول الحل 


Solution Table 














dala 
الجهات المعنية‎ 
Stakeholder Chart 


مصفوفة تحديد أو Lg‏ 
الجهات المعنية 
Stakeholder‏ 

Prioritisation Matrix 


جهات معنية محددة الأولوية 
Prioritised Stakeholders‏ 


خطة التدقيق 


Audit Plan 








TF 


نوفة تأثيرا 
e‏ صعوبة الحسل 
Solution Difficulty Solution Impact‏ 


Matrix Matrix 


حلول فعالة 
Effective Solutions‏ 


محفظة الحل 
Solution Portfolio‏ 
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تبدأ العملية بجدول الأطراف المعنية (المدمج). الذي يقود من خلال متطلبات مختلفة 
نتائج الحالة - الدروس المستفادة: 

تم وصف النهج. والعملية والأساليب فيما سبق أعلاه بطريقة نظامية مخططة 
حيث إن المشروع الذي هو ساس للحالة محل الدراسة معقد. من dga‏ والتفاصيل لم 
جانب المنهجية التي قد تكون أحد سمات لمثل هذه البيئة المعقدة: 
لا يوجد حل بسيط: 

كان الوضع السياسي للمشروع صعباً للغاية في البداية, فالعديد من الأطراف 
المشاركة على ما بدا أظهروا تش ككاً في إمكانية التوصل إلى نتائج إيجابية فيما بدا 
استسلاماً فيما يتعلق بالتعقيد. col‏ تعقيدات البيئة. من بين أمور أخرى. إلى تحليل 
كم هائل من المعلومات: 
lab YY -‏ مشاركاً. Ag‏ مصفوفات مع ما يصل إلى 6٠١‏ خلية. 
5١ -‏ من الأسئلة الداخلة في دليل التدقيق: Wg‏ صفحة من معايير التدقيق. 
۱٤۷ -‏ من الإجراءات والتدابير للتحسين. 

استدعى وضع هذه الجداول والمصفوفات الكثير من الالتزام والضبط» ومع ذلك 
فقد أظهر الفريق اهتماماً كبيراً في الحصول على نتيجة قوية كما دعمت العملية 
مصدافية هذه الاسننتاجات. يبين الشكل (V)‏ بعض الملصقات من العرض النهائي. 
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المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال 


Solutions sorted descending by impact 


الحلول مرتبة تنازليا بحسب تأثيرها 


PEE E E 


Evaluated impact 
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الث 


رقم (V)‏ نحليل باريتو للحلول 





شكل رقم )٦(‏ ملصقا 


ت جدارية من ١‏ 


ضا 


X 


لعملية ميادرة ا 


s 


نات المركزة 


لعمليا 


c 


خدمات 3 


قئية 


المعلومات فى البيئة ١‏ 


- 
a 


o 


الفصل الثانى 
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البيانى فارخ انه كه cd iud‏ تضق الحلول لفالجة ۸٠‏ مى abl‏ الكلى. 


المنهجية عالية الاصطياد: 


عالج العديد من الحلول محاولات التخلص من بعض المعابير والقواعد أو القرارات 
بغض النظر عن تأثيرها على المتطلبات. ومن ثم لم يتم السماح بمناقشة بعض الحلول 
انجاه حلول محددة. 


وقد علمتنا التجربة أن تجنب مثل هذه الآثار غير ممكن. ومع ذلك» يمكن التخفيف 
منها من قبل وسيط فوي ومستقلء؛ والتي في بعض الحالات فقط يمكن تحقيقها من 
قبل الموظفين الداخليين وفي حالات أخرى لا يمكن تحقيقها على الإطلاق. 


التقافة ١‏ نظي لتنظيمب4: 


لا يمكن فياس ناتج المبادرة بعدد الحلول أو تجنب التأثيرات الحرجة فقط. 149 
esto‏ ااك وق حولت dae Toda‏ لكر الحوا هر و عاد من 
إمكانات مختلف الأطراف المشاركة. 


يتوافق تعقّد النهج مع ثقافة الحل في بيئة معقّدة والتي لا يمكن نقلها بسهولة. ومع 
ذلك» من الممكن حذف بعض الخطوات إذا لم يكن هناك الكثير من المتطلبات والحلول؛ 
والأطراف المعنية المشاركة التي يتعين النظر فيها واعتبارها بصورة إلزامية. 


التبصرالموثكوق: 

أدى التعقيد التقنى إلى التقليل من تقدير أهمية الاتصالات الشخصية. وقد قادت 
9L adl‏ 3 لرؤى مغيرة مثل تحمبهن التعافل ضع الأ خدات الا تضاكية وقول العمليات» 
وقد أظهرت استبانة جرت على كل الأطراف المعنية دعم الفرضية القائلة بالتأثير 
الإيجابي لتعدد وجهات النظر المختلفة على رضا الأطراف ال معنية (4240 -182). إن 
خوض التجرية العملية لخبير تقني أو مدير أعمال تعرض للإجهاد اليومي داخل مركز 
الاتصال» ستجعله أكثر تفهماً لضرورة اتخاذ تدابير وموارد معينة بشكل أفضل. 
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التحسينات المركزة لعمليات خدمات تقنية المعلومات في البيئة المعقدّة الفصل الثاني عشر 
التوفعات المستقيلية: 

لقد تم تطوير نهج للتحسين مخصص للبيئات المعقدة والتحقق من صحته في بيئة 
محددة. وقد iu Sal‏ من خلال اس تخدام طريقة نشر وظيفة الجودة باعتبارها جزءاً 
القائمة على فواعد جامدة لتحسين الجودة. وهناك حاجة إلى مزيد من البحث لتقييم 
إمكانية نقل هذا النهج إلى البيئات المختلفة الأخرى. ومع ذلك فقد وضع هذا النهج 
مع إمكانية النقل؛ والمؤلفون متفائلون بهذا الصدد. 
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الفصل الثالث عشر 
إدارة التطبيقات 
توفير جودة الخدمات من منظور الأعمال 


مارك - أوليفر كوسمبا: شركة إس وأن. ألمانيا. 


ملخص: 
الجودة هى حول تلبية توقعات الأطراف المعنية: غالبا ما يكون التصور الشخصى 
أككر أهمية من الحقائق الكابتة: لذلك» ضيح gall‏ المفسترك الخاض بجودة PLE‏ 
بين جميع الأطراف المعنية - وخاصة مالكي الأعمال ومزودي الخدمات - إلزامياً. 
^ إدارة التطبيقات بأنها المفاهيم وكافة التقنيات اللازمة لرصد وقياس وتسجيل 
ت تشغيل الخدمات. كما تؤثر إدارة التطبيق بشكل كبير على جودة خدمات 
privi PETTY‏ واعتماداً على ما يعرف بسلسلة القيمة. يبدا ce‏ مرحلي يتدرج 
te il Parte aodio dilecte‏ الأنشطة 
الضرورية بالإضافة إلى تحديد وو موسر ات 33521 لكل خطوة من خطوات 8593 
ة تطوير البرمجيات. كما تم توضيح جوانب إدارة التطبيقات باستخدام مثال حي 
لتطبيق نظام إدارة الإنتاج داخل أحد البنوك. 
١-إدارة‏ — مقدمة: 
الجودة هي تلبية توقعات الأطراف المعنية. خاصة عند تقديم الخدمات الفردية 
إلى العملاء. عندها تكون المسألة غالباً ليست مسألة حقائق (Rab‏ بل تصوراً شخصياً. 
وقد ذكر بيتر فيرديتائد دراكرء رجل d‏ المعروف. فضي عام 06 أن «جودة 
المنتج أو الخدمة ليس ما يضع المورد فيهاء ولكن ما يحصل العميل عليه ومستعد 
للدفع مقابله» (دراكرء ۲۰۰۷ ص (Ys‏ كما ala‏ هويل بتلخيص عدد من التعاريف 
الأخرى )5 CY‏ ص (Y£‏ بما في ذلك التعريف الوارد في معيار أيزو ٠٠٠١‏ والذي 
يعرف الجودة بأنها «الدرجة التي تستوفي بها مجموعة من الخصائص الكامنة في 
المنتج متطلبات ما». وبالمثل» يستخدم المنظور نفسه في منهجيات إدارة المشاريع. 
كما طابقت طريقة قاعدة معارف إدارة المشاريع (مؤسسة إدارة المشاريع. ^^ (Y*‏ في 
تعريف الجودة طريقة معيار أيزو ٠٠٠١‏ القياسي. 
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لذلك» فمن الضروري بناء فهم مشترك بين كافة الأطراف المعنية المشاركة بشأن 
الجودة من حيث التشغيل والاستهلاك لخدمات تقنية المعلومات. هناك معيار تام 
الرسوخ لتقديم خدمات تقنية المعلومات ألا وهو مكتبة البنية التحتية لتقنية المعلومات 
(؟يتيل). آيتيل هي علامة نجارية مسجلة يملكها مكتب التجارة الحكومية البريطانية 
(أوه سي جي). تقدم مكتبة البنية التحتية لتقنية المعلومات «مجموعة من الإرشادات 
لأفضل الممارسات في إدارة خدمات تقنية المعلومات. تعود ملكية معيار آيتيل إلى 
مكتب التجارة الحكومية البريطانية ويتكون من سلسلة من المنشورات التي تعطي 
توجيهات إرشادية بشأن توفير خدمات تكنولوجيا معلومات ذات Baga‏ والعمليات 
والمرافق اللازمة لتقديم الدعم لها» (مكتب التجارة الحكومية البريطانية, (Ys V‏ يتم 
تقديم الخدمات بحسب اتفاقية مستوى الخدمة الموقعة بين العميل والمزود. تعرف 
اتفاقية مستوى الخدمة بحسب معيار آيتيل على أنها « اتفاقية بين مزود خدمة تقنية 
المعلومات والعميل. وتصف خدمة تقنية المعلومات» ووثائق أهداف مستوى (Aa‏ 
وتعيين مسؤوليات كل من مزود خدمات تقنية المعلومات والعميل» (مكتب التجارة 
الحكومية البريطانية. (Y 7 V‏ 


من وجهة النظر الرسميةء تشكل اتفاقية مستوى الخدمة الأساس بين العميل 
ومزود الخدمة. حيث تحدد أي مستوى لجودة الخدمة سيجري تقديمه. يتحتم على 
مزود الخدمة توفير واجهات أو مهام مدمجة لتسجيل المعاملات المتفق عليها فى 
اتفاقية مستوى الخدمة من أجل متابعة وتسجيل التسليم المناسب للخدمة. تسمي 
هذه المعاملات» فى أغلب الأحيان. مؤشرات الأداء الرئيسية: وتركز على الجوانب 
الفنية مثل زمن الاستجابة وسجلات eas ME‏ على أن منظور الأعمال لا يقل أهمية 
عن المنظور الفنى. كما يوفر النظر في مؤشرات أمثلة عمليات الأعمال» مثل متوسط 
الزمن اللازم لعملية اعتماد الموافقة على الدفع الائتماني أو متوسط التدفقات النقدية 
لآلة الصراف (LE‏ أفكاراً مهمة للعمليات المعنية ويسمح بخيار تحسين هذه العمليات 
أيضاً. يغطي مجال إدارة التطبيقات هذه الجوانب خلال عملية الخدمة من التصميم 
وحنى التسليم. 

تغطي نظرتنا إلى إدارة التطبيقات المفاهيم والتقنيات اللازمة لرصد وقياس 
وتسجيل بيانات تشغيل خدمة أو أكثر. كما تستخدم هده البيانات لتحليل تشغيل 
الخدمة من منظورين: منظور الأعمال ومنظور مزود الخدمة. ينبغي تضمين أنشطة 
إدارة التطبيقات في مرحلة تصميم الخدمة خلال المشروع وكذلك في مرحلة تسليم 
الخدمة أثاء التشغيل وذلك من أجل الحصول على وظائف مناسبة لإدارة التطبيقات. 
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هذا يشمل: على شبيل اككال ال الحصير: الحواثي: القالية: 
- قياس جودة وتوافر معاملات المستخدم التي توفرها الخدمة. 
A,‏ مستقلة لقياس ورصد الأداءء والمواردء وزمن الاستجابة ...إلخ. 
— الحلول التقنية AL d‏ 
- دمج وتكامل إجراءات سير عمل الخدمة. 
- تغطية مرحلتي التطوير والتشغيل للحل. 
- إشراك منظمات الأعمالء وفريق تطوير البرمجيات ومزود الخدمة. 
سنتبع خلال هذا الفصل نهج سلسلة القيمة (إس ٠١١7 ilo‏ - الشكل ))١(‏ 
الذي يبدأ من منظور الأعمال بمرحلة الاستشارات والأفكار. متبوعة بمرحلة التهيئة 
والإعداد للتطوير المركزيء وأخيراً التحضير والأداء الفعلي لعمليات تقنية المعلومات. 


شكل رقم )3 ( سلسلة القيمة ( معد لة عن إس (Y^ i3‏ 


الأعمال تطوير تقنية المعلومات تشغيل تقنية المعلومات 
IT Dab Business‏ 





IT Operation 


الد Qua» e P: T‏ التشغيل 
Service Operation Prepare Operation RS ELE «me ess id‏ 


يقدم هذا الفصل نظرة معمقة 35133 التطبيقات وكيف تساعد إدارة التطبيقات 
على زيادة جودة حلول وخدمات تقنية المعلومات. وسنقوم بتغطية وجهتي النظر: 
وجهة نظر أصحاب الأعمال للخدمة بالإضافة إلى وجهة نظر مزود الخدمة. وسنركز 
أولآ علع طا ات مجددة من كلا مدهت الع يمحن أمظ iadaa‏ تحمواقب عامنة 
فن إدارة القطبيقات والمتطليات Asl‏ يها . ممتتابع بموه ا عملية قصمية وفطوير 
البرمجيات والنظر في إدارة التطبيقات خلال مختلف خطوات هذه العملية. بعد 
ذلك. سوف نلقي لمحة موجزة على مثال واقعي. 


-Y‏ متطلبات مالكي خدمات الأعمال: 





تقتصر متطلبات مالكى خدمات الأعمال - فى الغالب - على المتطلبات الوظيفية 
لدعم احتياجات عمليات الأعمال. هن الممكن ضم شدرات تقارير الأعمالء ولكن ته 
تضبق التاق هنا ماله انبياتات القايتة ital Y‏ ولا كين الكركيز طلى siah‏ 
التعريفية للعملية مثل زمن تكرار دورة العملية. 
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على سبيل JEL‏ عند نحديد متطلبات حل جديد لتطبيق الائتمانء يتم تحديد 
متطلبات طلب الائتمان من البيانات المالية الضرورية بالتفصيل. تتضمن التقارير 
المقدمة بيانات عن حجم الائتمان في إطار زمني cao‏ وعدد الطلبات الموافق عليها 
والمرفوض منهاء وهكذا. تقدم حلول إجراءات سير العمل في هكذا حالة معلومات 
إضافية متعلقة بالعملية نفسها. من الأمثلة الممكنة : كم عدد الطلبات التى تمت 
إعادتها مرة أخرى بسبب البيانات أو الوثائق المفقودة؟ وكم عدد الموافقات المعطاة 
عدا تلك التوصيات التي يقدمها النظام وأنظمة دعم اتخاذ القرار التابع له - حيث 
تعطي هذه البيانات رؤية واضحة لعملية التحسين المستقبلية. 

ولكن هناك متطلبات c2 LAS‏ من الممكن عدم التطرق لها: ينبغي أن تتكيف الخدمة 
بسهولة مع احتياجات الأعمال. liag‏ مهم Iaa‏ لسببين. أولاً. يمكن تنفيذ طلبات 
التغيير بسهولة وتكلفة منخفضة. Lo‏ إذا تطلب سوق الأعمال أي تغييرات: فإن 
الحل سهل التكييف سيقلل الوفت اللازم للتسويق. 

ينبغي استخدام الجوانب التاليةء أثناء مراجعة الأعمالء كمبدأ توجيهي لتعزيز 
جودتها. 
- هل يفهم ويتقبل كل الأطراف المعنية المشاركة المتطلبات؟ 
- هل تم وصف عمليات الأعمال على مستوى مفصل بشكل مناسب؟ 
- هل قدمت أي سيناريوهات - متصورة - للتغييرات على الحل أو عملية الأعمال؟ 
- هل طرحت متطلبات تتعلق بالمواءمة للحلء مثال: هل ينبغي إعادة تركيب وتهيئة 

بعض المكونات؟ 
- ما البيانات المتعلقة بالعملية والأكثر أهمية بحيث ينبغي قياسها والإبلاغ عنها لمزيد 
من التحليل؟ 


Y‏ - متطلبات مزودي الخدمات: 


يركز مزودو الخدمات على تشغيل ومراقبة خدماتهم على المستوى الفني من أجل 
m‏ 235 إدامة wil‏ في alls 435542 IP‏ الفنية الأأخرى المحددة T‏ اتفافية مستوى 


الخدمة. 
eL Lax‏ التي يحتاج إليها مزود الخدمة من الخدمة الجاري تشغيلها هى 
كالتالى: 
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سور hill‏ تفلل اللكخوماك Aus‏ الل ر هة درف And ll‏ عن العمل ضيب 
التحديثات الدورية وعملية نشر الإصدارات الجديدة. بدءاً من التصميم وانتهاء 
بالنشر في البيئة الإنتاجية. ينبغي استخدام الآليات القائمة لتوزيع البرامج 
واستغلال المكونات القائمة بهدف توفير انتقال سلس للبيئة الإنتاجية. 

- سهولة الرصد والمراقبة: ينبغي رصد الخدمة ومراقبتها في البيئة الإنتاجية. إن بيئة 
مراقبة الأنظمة التي تضم واجهات للتكامل مع مختلف الأنظمة والتطبيقات الأخرى 
هي ميزة بيئة أعمال مزودي الخدمات اليوم. إن الخدمات التي لا يمكن دمجها 
في أنظمة وعمليات المراقبة القياسية يصعب مراقبتها. كما ينبغي ملاحظة مهام 
ووظائف مراقبة التطبيق - إن وجدت - بشكل فردي. لذلك. يحتاج فريق التشغيل 
إلى تدريب إضافي؛ واعتماد عمليات الخدمة, ... إلخ. تؤدي كل هذه الحالات 
الخاصة إلى جهد مضاعف. وتكلفة أعلى» وفد تؤدى إلى خدمات أقل جودة. 

- سهولة الإدارة: تنطبق جوانب مماثلة فى مجال إدارة الخدمات أيضاً لتلك الواردة 
أعلاه بشأن المراقبة والرصد. من أمثلتها ما يتعلق بإدارة المكونات مثل النسخ 
الاحتياطي واسترجاع البيانات أو إدارة الممستخدمين (إضافة مس تخدمين, تغيير 
الأدوارء ... إلخ). إذا تمت هذه العمليات باستخدام مكونات قائمة ثابتة ومدمجة 
في البيئة القائمة. سيتم تخفيض التكاليف والتخفيف من خطر انخفاض جودة 
الخدمة المسكوودة فن الخلول atoi‏ 

- سهولة التعافي واسترداد الخدمة: في حالة وفوع كارثة - أي فشل واحد أو أكثر من 
المكونات الضرورية للخدمة المقدمة - ينبغي أن يدعم الحل تجاوز الفشل وسهولة 
التعافي في حال تعطل النظام. إن التكلفة الناتجة عن تعطل الخدمة وتوقفها خلال 
ساعات العمل هى الجانب الأكثر أهمية فى التأثيرعلى الأعمال. ولذلك ينبغى 
التوضيح منذ البداية مدى تأثير انقطاع الخدمة على الأعمال. ْ 

استخدمت أساليب إدارة الأنظمة التقليدية Laag)‏ لمعيار آيتيل: «هو ذلك الجزء من 

إدارة خدمات تقنية المعلومات الذى يركز على إدارة البنية التحتية لتقنية المعلومات بدلاً 

من العمليات»» مكتب التجارة الحكومية, )3٠١1‏ فعلياً فى التشغيل. تركز هذه الأساليب 

على رصد ومراقبة عتاد الأنظمة ومدى توافرها. تركز الجوانب المذكورة سابقاً على 

الجوانب الكمية والموضوعية غالباً. وهناك جانب آخر يجب أن يؤخذ بعين الاعتبار: 

كما ذكر في المقدمةء فالجودة تتمحور حول التوقعات وتعتمد جودة الخدمة بشدة على 

التوقعات وتصورات المس تخدمين النهائيين عن الخدمة المقدمة. لذلك ينبغى أن يركز 

النهج الناجح لإدارة التطبيقات على احتياجات aal‏ تخدمين النهائيين, وتوقعاتهم, 
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وانطباعاتهم خاصة وجهة نظرهم عن الخدمة المقدمة. ويمكن دعم ذلك من خلال 
حلول الرصد والمراقبة الشاملة. حيث يتم وضع نقاط رصد تركز على العملاء Lage‏ 
عن مراقبة جانب الخدمة ومركز البيانات فقط. يمكن لنقاط الرصد محاكاة. وقياس, 
وتسجيل توافر النظام وأدائه من وجهة نظر المستخدم. ويتم رصد ومراقبة جميع 
المكونات والطبقات بين المستخدم والخادم. حيث يوجد عتبات معرفة فى حال الوصول 
إليها سينتج حدث يمرر إلى مركز التحكم في العمليات من أجل البدء في الإجراءات 
المناسبة لاسترجاع الخدمة ومعاودة التشغيل مرة أخرى على المسار الصحيح. 
f‏ - إدارة التطبيقات في دورة حياة تطوير البرمجيات: 

تركزدورة حياة تطوير البرمجيات على مختلف المراحل اللازمة لتوفير الحل 
البرمجي feas‏ من الطلبات الأصلية. وسوف نتابع طوال هذا الفصل عملية مرحلية 
عامة مقسمة في الخطوات التالية: 
أت مواضفات التطاناك: 
-Y‏ التصميم. 
-Y‏ التطوير. 
-٤‏ النشر. 
۵- التشغيل. 

يمكن استخدام هذا التقسيم العام رفيع المستوى بصورة مستقلة عن منهجية محددة 
لتطوير البرمجيات. ويمكن تطبيقه على المشاريع التي تتبع منهجية خطية محددة 
بالإضافة إلى المناهج التكرارية أو المرنة. 

تؤثر جودة نتائج كل خطوة على جودة الخدمة ككل. على سبيل «JU‏ فإن البدء 
بمواصفات متطلبات ذات جودة متدنية سوف يؤدي Lof‏ إلى سوء جودة الخدمة الناتجة 
أو ارتفاع التكاليف من أجل تصحيح الأخطاء. لذلك» ينبغي التأكد من درجة مناسبة 
الجودة أثتاء كل خطوة. وخاصة بعدها. ويمكن عمل ذلك من خلال تحديد مؤشرات 
الجودة لكل خطوة والتحقق من استيفائها عند نهاية كل خطوة. بحيث لا يكون 
مجرد مراجعة رسمية لوجود وثائق معينة؛ بل لا بد من التحقق من درجة استيفاء 

ؤشرات الجودة. ولأننا مع التركيز على سياق إدارة التطبيقات سنقوم بتقديم بعض 

الأمثلة على مؤشرات جودة مفيدة للتحقق من جودة كل خطوة مع إعطاء جوانب إدارة 
التطبيقات اهتماماً Lol‏ 


ENA‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الثالث عشر إدارة التطبيقات: توفير جودة الخدمات من منظور الأعمال 


۱-٤‏ - مواصفات المتطلبات: 
لا ينبغي النظر فقط في الجوانب الوظيفية التي تركز على عمليات الأعمال خلال 
مرحلة تحديد المتطلبات لحل جديد أو معتمد» ولكن أيضاً لا بد من مراعاة المتطلبات 
غير الوظيفية بالإضافة إلى المتطلبات التي يحددها التشغيل المستقبلي للحل. 
يمكن تحديد ثلاثة مصادر رئيسة للمتطلبات: 
- مجال الأعمال: ينبغي أن يدعم كل حل يراد تنفيذه إستراتيجية الأعمال وبالتالي 
تحقيق المتطليات المعطاة من قبل وحدة الأعمال المسئولة. 
- الهيكل التنظيمي المؤسسي: حتى عند تنفيذ تغييرات طفيفة, وأكثر عند تقديم حل 
جديد بالكلية. فإنه ينبغي الأخذ بعين الاعتبار لمجمل إستراتيجية مخطط التطبيق 
التي حددها الهيكل التنظيمي للمؤسسة. 
- البنية التحتية: ينبغي أن تؤخذ البنية التحتية الأساسية المعنية بعين الاعتبار حيث 
إن هناك توفعات محددة للتشغيل المستقبلي للخدمة. 
المتطلبات. في أغلب cob VE‏ لا يتم إشراك الأطراف المعنية في المجالين الأخيرين 
مما يؤدي إلى نقص في المتطلبات وبالتالي يحدث قصور في الحل الناتج. مما يؤدي 
إلى عدم تلبية توقعات هذه الأطراف. 
عند تحديد المتطلبات المتعلقة بالتقارير والمراقية:؛ ينبغي أن يؤخذ بعين الاعتبار 
العمل على تحديد قيم حد العتبات وكذلك تحديد الإجراءات المطلوية عند الوصول 
إلى هذه العتبات. من الأرقام التي ينبغي مراقبتهاء مثلاً عند استخدام آلة الصرف 
الآلية. العتبة تكون عدد وقيمة الأوراق النقدية المتاحة. إذا وصلت القيمة إلى حد 
معان؛ cs‏ رسالة أو إشعار TE‏ لإبلاغ الوحدة المسئولة عن إدارة السيولة النقدية 
على ضرورة إعادة تعبئة هذا الجهاز. 
من خلال مراجعة المتطليات المحددة يمكن (ea‏ مؤشرات الدلالة ce‏ جودة 
الجوانب المتعلقة بإدارة التطبيقات. كما ينبغي توثيق المتطلبات غير الوظيفية لكل 
عملية أعمال سيجري تنفيذها خاصة زمن الاستجابة والتوافر. وبالمثلء ينبغي تحديد 
متطلبات الإبلاغ والتقارير لكل عملية أعمال. 


المجال وكذلك مشغل الخدمة المستقبلي. 


إدارة 539541 لخدمات 1133 المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات £14 


إدارة التطبيقات: توفير جودة الخدمات من منظور الأعمال الفصل الثالث عشر 


۲-٤‏ -التصميم: 
تضع المتطلبات المحددة التي تتعلق بإدارة التطبيقات الأسس خلال مرحلة التصميم 
لتحديد البنية المناسبة للحل. وغالباً ما تقدم المتطلبات من وجهة نظر غير متخصصة 
فنياًء لذا ينبغي على مرحلة التصميم المطابقة بين متطلبات الأطراف المعنية والتصميم 
الفني التقني. كما يجب أن يتم تضمين جوانب إدارة التطبيقات في مفاهيم مختلفةء 
بدءاً من مفهوم الأعمالء والبرمجيات والتصميم الهيكلي بالإضافة إلى مفهوم البنية 

التحتية. 


واستناداً إلى المعلومات» ينبغي تحديد: أي البيانات التي ينبغي جمعهاء والطريقة 
المناسبة لقياسهاء وتخزينهاء وتقاريرالإبلاغ عنها. 


البيانات اللازمة لعمل التقارير قد يؤثر على مجمل أداء الحل. كما قد تحجب بعض 
البيانات بسيب جوانب تتعلق بخصوصية البيانات. على سبيل المثال بيانات العملاء. 
وبالمثلء ينبغي استخدام معايير المؤسسة لدمج بيانات إدارة التطبيقات في حلول إدارة 
الأنظمة القائمة فيهاء بالإضافة إلى ضرورة استخدام لوحات المقاييس الإدارية. 


۳-٤‏ -التطوير: 
يؤدي دمج عناصر إدارة التطبيقات إلى ارتفاع جهود التطوير. ولكن يمكن تعويض 
هذا الاستثمار من خلال اس تخدام الميزات التي تقدمها إدارة التطبيقات. كما يقلل 
الدمج المبكر للوظائف الضرورية من مخاطر التنفيذ؛ لأنها ستصبح جزءاً متكاملاً من 

الحل وليس إضافة تكميلية عليه. 

بالإضافة إلى ذلك يمكن التحقق بسهولة من التصميم التقني» وذلك لأن المؤشرات. 
للتحقق من الحل بالتفصيل. كما ينطبق الأمر نفسه للتحقق من متطلبات الأعمال 
وثبوتها في التطبيق. في مرحلة الاختبار خلال تنفيذ التطوير. تساعد ميزات إدارة 
التطبيقات فى تحليل حالات الخطأ. 

لا تعتبر ميزات إدارة التطبيقات مكونات جاهزة للاستخدام.: لأن العميل هو من 
يحدد الوظائف التي تناسبهء ويجري تكييفها بحسب البنية التحتية للعملاء واحتياجاتهم 
الخاصة. 


د إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الثالث عشر إدارة التطبيقات: توفير جودة الخدمات من منظور الأعمال 


٤-٤‏ -التشر: 
عادة ما يتم نشر حل جديد في نهج تدريجي بدءأ من التجريب. يتطلب تطبيق 
النتائج» من البيئة التجريبية إلى البيئة الإنتاجية في وفت 52-9( معلومات تفصيلية 
تتعلق باستخدام وأداء الحل. ويمكن توفير هذه البيانات من خلال عناصر إدارة 

التطبيقات المتكاملة المدمجة في الحل. 

يمكن استخدام المرحلة التجريبية للقيام بتقييم مفصل لسلوك التطبيق. كما يمكن 
تحديد العوائق والعقبات في وفت ميكر وتحليلها بسهولة. النتائج فابلة للاستنساح 
وإعادة الاستخدام وتقوم على أسس سليمة. واستناداً إلى هذه النتائج» يمكن تقدير 
أرقام البيئة الإنتاجية المستقبلية وإجراء التعديلات قبل التمهيد للحل إذا لزم الأمر. 

من منظور تطوير ودعم البرمجيات؛ تسمح ميزات إدارة التطبيقات المتكاملة بسهولة 
تحليل حالات الخطأ والفشل. كما ينبغي أن توفر قدرة التسجيل للأحداث والأنشطة 
المضممة بشكل جيد كل المعلومات اللازمة للتحليل. إلى جانب التحليل نفسه: يمكن 
تجرية الإجراءات المحددة سابقاً والواجب اتخاذها عند وصول قيمة يتم مراقبتها إلى 
خد العقية الحذذ: كنا كن الت متها :وتخس ها anal‏ 
0-4 - التشغيل: 

بعد بدء تنفيذ الحل خلال تشغيل الخدمةء تبني عناصر إدارة التطبيقات المتكاملة 
قاعدة لأنشطة إدارة الأنظمة المعروفة. 

لقد تم إشراك مزود الخدمة المسئول عن التشغيل في جميع أجزاء المشروع. وقد 
أدرجت متطلباتهم في الحل بحيث كان التكامل سهلاً مع بيئة إدارة الأنظمة القائمة. 

البيانات المقدمة من مكونات إدارة التطبيقات لا يمكن استخدامها خلال العمليات 
اليومية فقطء ولكن أيضأ لتحديد التغييرات في استخدام الخدمة, التي ينبغي التعامل 
معها. 
5-4 - مؤشرات الجودة في دورة حياة البرمجيات: 


سيتم الآن سرد بعض الأمثلة لمؤشرات الجودة التي تركز على إدارة التطبيقات 
في مختلف مراحل دورة حياة البرمجيات. حيث سبق ذكر الجوانب المتعلقة بمرحلة 
المتطلبات أعلاه. 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات £Y‏ 


إدارة التطبيقات: توفير جودة الخدمات من منظور الأعمال الفصل الثالث عشر 


والتساؤلات المطروحة خلال مرحلة التصميم هي كما يلي : 

- هل يشمل التصميم جوانب المرافبة والتسجيلء على سبيل المثال من خلال توفير 
عنصر للرصد والمراقبة المركزية؟ - وهذا يوفر نقطة مركزية لموظفي التشغيل 
للتحقق من حالة التطبيق. 

- هل يشمل كل مكون واجهة مخصصة لطلب معلومات الحالة وبيانات المرافية؟ - في 
هذه الحالة يمكن لنظام المراقبة القائم طلب المعلومات من كل مكون من مكونات 
التطبيق. وهذا يسمح بسهولة التكامل مع البنية التحتية القائمة للمراقبة. 

- هل يشمل مجمل البنية التحتية قدرات المراقبة الشاملة؟ — لا توفر المراقبة الشاملة 
إمكانيات التحقق من حالة التطبيق والبنية التحتية فى حالات الرد على استفسارات 
ua‏ دمن فقطدولكن Lal‏ دلاكل سبكرة على الشعلات القادمة من ess‏ رصن 
دجاوز حدود معينة. 

- هل تم اعتبار جوانب تجاوز الفشل وموازنة الأحمال وإدراجها في تصميم النظام؛ 
على سبيل المثال أي نوع من تجاوز الفشل قد تم اختياره (الاحتياط الباردء أو 
الاستعداد الساخن,. ... إلخ).5 - ينبغي على تصميم النظام الأخذ بالحسبان 
الاستخدام المكثف والانقطاع الممكن للعناصر بالإضافة إلى سيناريوهات الكوارث. 

يستهدف التطوير الناجح أهداف مالكي الأعمالء كما ينبغي التحقق من مالكي 

الخدمة من خلال التجارب التي تتضمن Lat‏ الجوانب التقليدية لإدارة التطبيقات, 

على سبيل المثال: 

- هل تم أي إجراء لاختبارات ضغط الحمل؟ - ينبغي أن يتم إجراء اختبارات ضغط 
الحمل على نموذج للبنية التحتيةء بحيث يمكن تقدير العبء المستقبلي على البيئة 
الإنتاجية على أمسس صلبة. وكما ينبغي مقارنة كل إصدار جديد مقابل الإصدار 
السابق لتحديد الآثار الممكنة على الأداء في وقت مبكر. 

- هل تم اختبار سيناريوهات الكوارث Las)‏ فيها تجاوز الفشل والنسخ الاحتياطي 
واستعادة البيانات)؟ - لا يوفر اختبار سيناريوهات الكوارث معلومات عن نجاح 
التعافي من الكارثة؛ بل يعطي Li‏ مؤشراً عن الوقت اللازم لاسترجاع وضع 
التشغيل والعمل للحل مستقبلا بعد فشل كبير. 

- هل تم اختبار مكونات المراقبة والتسجيل بصورة مفصلة؟ - هل مدخلات المراقبة 
والتسجيل المكتوبة هادفة وذات معنى؟ - ينبغي مراجعة معلومات المراقبة والتسجيل 
من قبل موظفي التشغيل وكذلك فريق دعم الإنتاج من أجل التحقق من مدى جدوى 


£YY‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الثالث عشر إدارة التطبيقات: توفير جودة الخدمات من متظور الأعمال 


هذه المعلومات وإجراء تغييرات إذا لزم الأمر. ومن الممكن تقييم عتبات التحذيرات 
خلال هذه المرحلة هن الاختيار. 


تعتبر مرحلة النشر مرحلة تجريبية للخدمة وكذلك لمرافق إدارة التطبيقات للحل 
الجديد. لذا ينبغى الإجابة عن الأسئلة التالية من أجل الحصول على دلالة لمدى 
تغطية جوانب إدارة التطبيقات. 


- هل تم إجراء وفحص مدى تكامل الحل مع وسائل المراقبة القائمة 5 - سيعمل 
التطبيق في وضع التشغيل الطبيعي لأول مرة في البيئة الإنتاجية. لذلك» ينبغي 
التحقق من اندماج الحل وتكامله مع النظم المركزية والتثيت منه. 

- هل تم التحقق من عقلانية الأرقام التي تظهر في تقارير الحل الجديد؟ - ينبغي 
تكرار التحقق من معلومات التقارير التي يقدمها التطبيق. ومدى تطابق الأرقام فيها 
مع الاستخدام التجريبي الحالي. 

- إذا ما تم استخدام الأرقام المذكورة في التقارير لإعادة التحقق من سعات التشغيل 
المخططة للاستخدام في البيئة الإنتاجية؟ - يوفر الاستخدام التجريبي مؤشراً أولياً 
للاستخدام والحمل التشغيلي الناتج (المتعلقة باستخدام المعالج 5S M‏ 6( والتخزين 
اللازمء وما إلى ذلك) في البيئة الإنتاجية. اعتماداً على هذه الأرقام وتقديرات 
الاستخدام المستقبلي» ينبغي إعادة التحقق من السعات التشغيلية المعدة للاستخدام 
في البيئة الإنتاجية من أجل تجنب العوائق والعقبات (الاختناقات) التشغيلية. 


0- إدارة التطبيقات في الواقع العملي: 

ستنقل دارسة الحالة التالية الجوانب المذكورة سابقاً فى مثال واقعى عملى. سيكون 
تسلسل أحداث الحالة كما يلى: يريد أحد البنوك اختزال ودمج إنتاج وثائق العملاء 
(مثل كشوف الحسابات) من التطبيقات القديمة المختلفة في نظام إدارة المخرجات 
المركزي. تطبع الوثائق من تطبيقات البنك الأساسية سواء تلك التي تستخدم نظام 
الطباعة المركزي الشامل أو محطات الخدمة المصرفية وينبغي إعادة إنتاجها باستخدام 
نفس التقنية بحيث توفر نفس الشكل والمظهر. 

الأهداف الرئيسة وضعها عدد من مختلف الأطراف المعنية المشاركة: ممثل 
الأعمالء وأقسام التسويق في الشركات. ومزود الخدمة, والعملاء. كان لدى مالكي 
الأعمال هدفان رئيسان: الأول تخفيض التكاليف من خلال الاختزال والتجميع 
وتقليل عدد التطبيقات والنظم المطلوب الحفاظ عليها وصيانتها. والثاني: تقليل زمن 


إدارة 239241 لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات £YY‏ 


إدارة التطبيقات: توفير جودة الخدمات من منظور الأعمال الفصل الثالث عشر 


التسويق للمنتجات الجديدة» حيث يوفر نظام إدارة المخرجات الجديد حلولاً سهلة 
لتحديد وتنفيذ المستندات الجديدة بمختلف أنواعها Le.‏ نحتاج أقسام التسويق في 
الشركات أن تنفرد بمخطط وثيقة مميز في كل قنوات الاتصال مع العملاء. وكخيار 
إضافي يشمل معلومات المبيعات في كافة الممستندات والوثائق بالاعتماد على نظام 
إدارة علاقات العملاء القائم بالفعل. من المستحسن أن يركز مزود الخدمة على 
تكامل النظام الجديد في حلول المراقبة والادارة القائمة. وأخبراء وليس ٠ ds‏ فينبغي 
التركيز على العملاء الذين سيتلقون هذه المستندات. لذا يجب أن تكون المستندات 
قابلة للقراءة وسهلة وتطبع بسرعة - إذا طلبت من محطات الخدمة المصرفية. 


يتعين النظر إلى بعض الجوانب الإضافية من منظور إدارة التطبيقات. تلزم بعض 
ia Lal‏ الضدرؤرية التعلقة بالا سمال من أجل els‏ نظام ci aD‏ وقايل للتطوير: 
والتوسع مع توفير elal‏ كاف: مثل العدد الإجمالي للوثائق الناتجة؛ والتوزيع الإحصائي 
للطلبات من محطات الخدمة المصرفية. كما ينبغي تخزين التتبع الكامل لكل وثيقة 
في جميع مراحل عملية الإنتاج بأكملها. أما من منظور الأعمالء فينبغي أن يتاح إنشاء 
تقارير بعدد الوثائق الصادرة. وعدد الطلبات من محطات الخدمة المصرفية. وما إلى 
ذلك. وقد يكون اهتمام مزود الخدمة p.‏ على تقييم حمل الخادم ا إلى جنب 
مع الوثائق الصادرة (نوعاً وكما). على أنه من الممكن تلبية كل هذه المتطلبات إذا 
قوفف رخدت يفن ارهن EERE‏ 


وسوف يؤدي هذا إلى تصميم ذي تكامل وثيق لميزات المراقبة والرصد والتسجيل 
والإبلاغ وعمل التقارير. تبني أرقام الأحمال المحددة أثناء مرحلة المتطلبات الأمسس 
لفاهيم موازنة الأحمال وتجاوز الفشل التي تم تغطيتها في بنية النظام. كما ينبغي 
النظر في قدرات المكونات القائمة سلفا والتي يجب دمجها أيضاء خاصة؛ عند aan‏ 
نظام مع إنتاجية عالية كما هو الحال في دراسة الحالة هذه. كما أن المكونات القائمة 
قد لا تكون قادرة على إدارة الحمل الإضافي الزائد. وبسبب وجود عملاء موزعين 
على نطاق واسع - كمحطات الخدمة المصرفية في مواقع فروع البنك - فإن المراقبة 
الشاملة مهمة لتحديد القضايا المطروحة على الخط بين المحطة المصرفية والأنظمة 
المركزية. كما ينبغي تسجيل العمليات الناجحة وعدم الاقتصار على مراقبة الأخطاء 
والفشل فقط؛ لتقديم قدرات إبلاغ وعمل التقارير معمقة. 


ينبغي إجراء الاختبار بعد كل خطوة رئيسية أو تغيير مؤثر خلال المراحل المختلفة 
من مرحلة التطوير وخاصة عند تلبية متطلبات الحمل. كما يلزم التحقق من مناسية 
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بيانات بيئة الإنتاج إعطاء نظرة ذات مغزى. 


ينبغي وضع خطة تمهيدية تجريبية مفصلة قبل نشر التطبيق على البيئة الإنتاجية 
بما فيها إستراتيجية الاسترجاع الاحتياطية ومعايير محددة بشكل جيد لاتخاذ قرار 
الخطوة التالية فى التنفيذ. Lal‏ فيما يتعلق بالجوانب الخاصة بدراسة الحالة المعطاة, 
فينيغى إيلاء اهتمام خاص بالأطرالزمنية ذات الأحمال الزائدة فى نهاية كل شهر أو 
في العطلء تلك الأوقات التي يكثر فيها الطلب على كشوف الحساب. 

شكل رقم Y)‏ ( إدارة التطبيقات في سياق هندسة البرمجيات 
إدارة التطبيق هندسة الير محيات 
Software Engineering Application Management‏ 
Lec 1 à‏ 
تحليلالطلب J kaan‏ 


Business Concept 
Demand Analysis 









A i تة‎ iaol n Y 
TÉ | Methodology 
IT Specification 
مفهوم إدارة‎ 
التطميع التصميم 220 مجي‎ 
SONALS Design Application 
الهيكلية‎ Management 
Architecture Concept 


Implementation 
التخصيص‎ 


Customizing 


التطوير 


Development 
التكاامل‎ 


Integration 


إدار: 6 الخدمة 
i Service Management‏ لتشغيل 
Operating ML‏ 
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Usage Support of Operating‏ 
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"- الخلاصة: 

يتيح الاستخدام المتواصل لإدارة التطبيقات خلال سلسلة القيمة الكثير من الفرص 
والمزايا لكلا الطرفين - قطاع الأعمال وقطاع تقنية المعلومات. 

Y‏ شك أن حلاً متماسكاً ومتيناً سيدعم المس تخدم النهائي بشكل أفضل خلال 
أنشطة أعماله. ويمكن لمنظمة الأعمال الاستفادة من تقارير العمل لتحليل فترات 
العملية والاختناقات من أجل تحسين عمليات الأعمال. ويمكن تجميع هذه البيانات 
واعتبارها بمثابة قاعدة بيانات أساسية للإدارة العليا. وسيحصل gely‏ العمل على 
ردود ميررة إزاء جودة الحل المقدمة. 

سيتم دمج الحل في البنية التحتية القائمة وبيئة التشغيلء مما يسهل تشغيل 
الخدمة بصورة أكبر ومن ثم خفض تكاليف التشغيل. كما يمكن تحديد أعطال 
الخدمة المحتملة مقدمأ وتجنيها من خلال اتخاذ الإجراءات المناسبة. كما ستسهل 
إجراءات سير العمل المعرفة lanua‏ عمل فريق الدعم في حال وقوع الحوادث. 

يشمل نهج لأفضل الممارسات مختلف متطلبات الأطراف المعنية المشاركة بالتفصيل 
مع مراعاة «الصورة الشاملة» لتزويد حل شامل لإدارة التطبيقات عبر مختلف مكونات 
التطبيق والنظم. 

ينبغي أن تبدأ العملية بتحليل الطلب الذي يغطي الجوانب الفنية والتقنية للحل القادم. 
كما يسهم إشراك جميع الأطراف المعنية في وقت مبكر من بناء فهم مشترك. 

يمكن البدء بتصميم الخدمة المستقبلية استتاداً إلى المتطلبات التي تم تحديدها 
والمتعلقة بإدارة التطبيقات. إن الاستعانة بعينة من حلول الخدمات القائمة واستخدام 
المعايير بالإضافة إلى الخبرات المكتسبة من مشاريع مشابهة للأطراف المشاركة هي 
عوامل النجاح الرئيسة للتصميم والتطوير. 

سيتم دمج الحل الجديد في البنية التحتية الموجودة من خلال تنفيذ التغييرات 
المحددة أو التحسينات للمكونات التي تم إنشاؤها. كما تم دعم التمهيد لهذا الدمج 
من خلال ميزات إدارة التطبيقات للخدمة الجديدةء بحيث يمكن تحقيق الاندماج 
بسهولة ويسر. 

تبني إدارة التطبيقات من البداية الأساس لمشروع ناجح من خلال ضمان «الجودة 
الذاتية» للحل. 
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القسم السادس 


وجهات النظر الافتصادية لادارة جودة خدمات تقنية المعلومات 


الفصل الرايع عشر 
الجوانب الافتصادية من جودة الخدمة 
لخدمات تقنية المعلومات القائمة على شبكة الانترنت 


يوخن وولف: معهد برلين للتكنولوجياء ألمانيا. 
روديغر زارنكو: معهد برلين للتكنولوجياء ألمانيا. 


ملخص: 

يدور نقاش حيوي طويل ومستمر في البحث الأكاديمي عن تطور وتصميم التقنيات 
التى تمكن من إدارة ومرافية جودة الخدمة لخدمات تقنية المعلومات القائمة على 
شبكة الإنترنت. في حين تمّ مناقشة الجوانب التقنية على نطاق واسع من وجهة 
نظر الصناعة: إلا أن هناك حاجة ماسة لبحث منظم عن الجوانب الاقتصادية لجودة 
الخدمة. إن الفهم الواضح لجودة خدمات تقنية المعلومات,. واعتمادها على جودة 
تراسل البيانات يعد شرطأ مسبقأ لتصميم فعال لتقنيات توزيع الخدمة المستقبلية. 
يقدم هذ العمل لمحة عامة عن آخر ما توصلت إليه البحوث الاقتصادية في جودة 
الخدمة. ويناقش الجوانب الاقتصادية لجودة الخدمة على الأبعاد الاقتصادية المركزية 
الأربعة: بعد المنتج» وبعد واجهة العميل» وبعد البنية التحتيةء وبعد الإدارة المالية. كما 
تناقش هذه المقالة الآفاق المستقبلية والتحديات لجودة الخدمات. 


مقدمة: 


غدت خدمات تقنية المعلومات القائمة على شبكة الإنترنت من المقومات الأساسية 
للأعمال وعملاء القطاع الخاص. كما منت الزيادة الثابتة والمستمرة في قدرات 
نقل البيانات. وتخزينهاء ومعالجتها من توفير التطبيقات البرمجية المتطورة. ومحتوى 
الوسائط المتعددةء وموارد الحوس بة للمواقع المتباعدة على شبكة الإنترنت (توزيع 
خدمات الإنترنت). إن الميزة الرئيسية لهذا التطور هي الفرصة المواتية لتحقيق 
مستويات أعلى من الكفاءة التشغيلية الاقتصادية. أما الجانب السلبى لهذا التوجه فهو 
الاعتماد المتزايد للمستهلكين على الإنترنت وخصوصاً جودة نقل البيانات وتراسلها . لم 
يهدف التصميم الأصلي لشبكات ومعايير الاتصال على الإنترنت لدعم خدمات تقنية 
المعلومات مع مثل هذه المتطلبات المباشرة ومعدلات البيانات العالية. كما فرض إدماج 
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الجوانب الاقتصادية من جودة الخدمة لخدمات تقنية المعلومات القائمة على شبكة الانترنت الفصل الرابع عشر 


الشبكات اللاسلكية والنمو الهائل لخدمات البيانات اللاسلكية تحديات كبيرة على 
مشغلي الشبكات» ويمكن للمرء على سبيل المثال ملاحظة حالة الشكوى من مستخدمي 
الهاتف الشبكي عن جودة الوصول للمشغل أيه تي آند تي (سيجلرء. 5 * * (Y‏ تتمحور 
مفاهيم تراسل بيانات على شبكات الإنترنت على مبدأ الجهد الأفضل: التعامل مع 
جميع حزم البيانات على قدم المساواة. بغض النظر عن مصدرها الأصلى. لذلك فإن 
جودة نقل البيانات تحدد في المقام الأول على سعة النقل المقدمة من مشغلى الشبكات. 
تتوسع قدرات نقل البيانات بانتظام» وفقاً لإستراتيجية موجهة لتغطية متطلبات ذروة 
الاستخدام. ويشار Led]‏ بالتوفير المفرط. ولذلكء تتقرر الجودة الفعلية لنقل الجهد 
الأفضل اعتماداً على الاعتبارات الاقتصادية لمشغلي الشبكات. وقد وضع العديد 
من الأساليب التقنيةء استكمالاً لأسلوب نقل الجهد الأفضلء من أجل تحسين توزيع 
خدمات تقنية المعلومات عبر شبكة الإنترنت» والتي لم يطبق منها إلا عدد محدود في 
الممارسة العملية فيما نطلق عليه نماذج توزيع محتوى الأعمال (وولف وزارنكو (Y Vo‏ 
ومن أبرز الأمثلة على ذلك شبكات إيصال المحتوى (سي دي أن) مثل آكاماي» والتي 
تدعى استحواذها على ٠١‏ من إجمالي حركة مرور البيانات على الشبكة (أكاماي 
٠4‏ . هناك نقاش حيوي طويل ومستمر في البحث الأكاديمي عن تطور وتصميم 
التقنيات التى تمكن من إدارة ومرافية جودة الخدمة لخدمات تقنية المعلومات القائمة 
على شبكة الإنترنت. في حين تمّت مناقشة الجوانب التقنية على نطاق واسع من 
وجهة نظر الصناعة, إلا أن هناك حاجة ماسة لبحث منظم عن الجوانب الاقتصادية 
لجودة الخدمة. على سبيل «JUL‏ إن الفهم الواضح لجودة خدمات تقنية المعلومات, 
واعتمادها على جودة تراسل البيانات هو شرط مسبق لتصميم فعال لتقنيات توزيع 
الخدمة المستقبلية. يقدم هذا العمل لمحة عامة عن آخر ما توصلت إليه البحوث 
الاقتتصادية في جودة الخدمة: في الفصل (IBS‏ سيتم وصف تأثير جودة الخدمة 
على مجمل جودة خدمات تقنية المعلومات .بعد cul‏ يتم عرض الجوانب الافتصادية 
لجودة الخدمة على الأبعاد الاقتصادية المركزية الأربعة. وتختم هذه المقالة بمناقشة 
الآفاق المستقبلية والتحديات التي تواجه جودة الخدمة. 
تأثير جودة الخدمة على جودة خدمات تقنية المعلومات: 

من الممكن تقييم جودة خدمات تقنية المعلومات القائمة على شبكة الإنترنت من 
خلال مقارنة توقعات المستخدمين وتصوراتهم عن مستوى الأداء لمجموعة من ميزات 
وخصائص الخدمة (باراسورمان وآأخرون ۵)). نصت المنظمة الدولية للمعايير 
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Ac. asa خوذة شىء ما من خلال مقارئة‎ Add على ها لى دمن الممكق‎ A Lal 
خاضية الجودة بمتطلب‎ dau 3 من التطلبات؛‎ Ae eate من الخصاكصص الكامتة ف مح‎ 
يفهم‎ (Y^ *0 وهي ميزة أو خاصية كامنة في المنتج: أو العمليةء أو النظام» (أيزو‎ 
المتطلب بأنه ما يتوقعه الممستخدم أو ما يحتاجه. وقد ناقش العديد من الكتاب أنواع‎ 
المتطلبات التي ينبغي أخذها بعين الاعتبار عند تقييم جودة خدمات تقنية المعلومات‎ 
زيتمال واخرون‎ Y* * * وتشتونغ ۲۰۰۸ ولیو وارنیت ۲۰۰۰ وریتمال واخسرون‎ gU) 
الخصائص التالية: توافر المعلومات والمحتوى؛‎ (Y* * Y) يعرف زيثمال وآخرون‎ .) ۲ 
وفابلية الاس تخدام وسهولته. والخصوصية/الأمن» ونمط الرسم» والوفاء بالمتطلبات.‎ 
تمثّل هذه الخصائص والصفات العوامل المتعلقة بتصور المستخدم للخدمة.‎ 


فى بحوث الاتصالات. يستخدم مصطلح جودة الخدمة بصور مختلفة وغير 
متسقة لوصف مفاهيم جودة الخدمة. وجد جوزديكي وآخرون (Y: Y)‏ ممن بحثوا 
هذا المصطلح أنه ييستخدم لوصف تقييم العميل لجودة الخدمة (جودة خدمة تقنية 
المعلومات). والمعاملات الفنية لأداء الخدمة (مستويات الخدمة (Anah‏ ومقاييس أداء 
تراسل البيانات (جودة الخدمة في المعنى الضيق). خارجياً. أي في العلاقة بين مزود 
الخدمة والمستخدم» تشير جودة الخدمة إلى المقارنة العامة لميزات الخدمة الكامنة كما 
يتوقعها ويتصورها المستخدم. أما داخلياً. أي بين الأطراف المشاركة في إنتاج الخدمة: 
فيشمل أداء الخدمة جميع المعاملات المتصلة بأداء الخدمة الموصوفة بمصطلحات 
فنية (مستويات الخدمة الفنية). كزمن الااستجابة وزمن تنفيذ المعاملةء والتوافرء 
والموثوقية. تتأثر هذه المعاملات بالعمل المشترك بين أنظمة الخوادم» وأنظمة التوزيع 
الشبكي. وأنظمة العملاء. ويمكن وصف جودة الخدمة بالمعنى الضيق (شياو وآخرون 
6 , تشاو وآخرون ** (Y*‏ من خلال معاملات أداء تراسل البيانات: سعة النطاق 
(السرعة). والتأخير. ومعدل فقدان حزم البيانات» وتقطع الإرسال . تحدد سعة 
النطاق حجم البيانات الفعلي الذي تم نقله خلال وحدة الزمن بين طرفي الاتصال. 
ويشمل التأخير المدة الزمنية التي تستغرقها حزمة البيانات من المرسل إلى المستقبل. 
كما يحدد فقدان حزم البيانات عدد حزم البيانات التي تم فقدانها خلال النقل بين 
المرسل والمستقبل. أما تقطع الإرسال فهو التذبذب في التأخير. 

يلخص الشكل )١(‏ العلاقة المتبادلة بين جودة الخدمةء ومستويات الخدمة الفنية 
وجودة خدمة تقنية المعلومات. 


إدارة 539211 لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات ívv‏ 


الجوانب الاقتصادية من جودة الخدمة لخدمات تقنية المعلومات القائمة على شبكة الانترنت الفصل الرابع عشر 





شكل رقم )١(‏ جودة الخدمة وجودة خدمات تقنية المعلومات 


à aX 536».‏ مستويات الخدمة الفنية جودة خدمة تشنية المعلومات 
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0 1 "e أزمان الاستجائة‎ o fu 
DCUM | | aem التاغير‎ 
قابلية الاستخدام بالط‎ ٠ أزمان المعاملات‎ ° fitter الانقطاع‎ o 


o‏ فقدان حرم البيانات 
Packet Loss‏ 
e‏ سعة النطاق Bandwidth‏ 


ه التوافر Awüabiy‏ 
٠‏ الموثوقية ب اء 
e‏ الأمن Security‏ 


Graphic Style أسلوب الرسم‎ 0 
Fulfilment الاستيفاء‎ e 





الجوانب الافتصادية لجودة الخدمة: 


بالإضافة إلى تعريف جودة الخدمة وتأثيرها على إدارة خدمات تقنية المعلومات, 
نوقشت جوانب إقتصادية عديدة ومتباينة جداً في البحوث الأكاديمية المتعلقة بجودة 
الخدمة. فيما يليء لمحة منهجية عن هذه الجوانب (انظر الجدول (Y‏ حيث سننافش 
أهميتها بالنسبة إلى توفير خدمات تقنية المعلومات. وقد 3 مناقشة الجوانب الاقتصادية 
في أربعة أبعاد (أوستروالدر :)5٠١:‏ في بعد المنتج. تناقش القيمة المقترحة للخدمات. 
وفي بعد واجهسة العميل» يتم تحديد العملاء e‏ المعنيين بطرح الخدمة. وفي بعد إدارة 
البنية التحتية. تم وصف تركيب القيمةء أي القدرات المطلوبة والشراكات اللازمة. أما 
في بعد الإدارة المالية. فيتم تصميم هيكل التكاليف ونموذج الإيرادات للخدمة. 
جدول رقم (V)‏ الأبعاد الاقتصادية لجودة خدمات التوزيع (استنادا إلى أوستروالدر )٠٠١ E‏ 


T NC ANA E 


يصف خصائص الخدمة وفيمتها | جودة 00 فكات asidi‏ اتفافيات 


وغير المادية) 


يصف قطاعات العملاء الذين تتتناولهم | الأنظمة (مدفوعات طرف الاتصال. 

الخدمة مدفوعات طرف الإرسال. الفوترة 
(Jalg‏ وأنواع الخدمة (أحادية 
الانجاه وثنائية الاتجاه) 





trt‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الرابع عشر الجوانب الاقتصادية من جودة الخدمة لخدمات تقنية المعلومات القائمة على شبكة الانترنت 


إدارة البنية التحتية | يصف ترتيبات الأنشطة والموارد توزيع سلسلة القيمة 


تهيئة القيمة : um‏ 52 
تدرات الشركا بيان الكفاءات الضرورية لتوفير | فعالية قدرات جودة الخدمة 
قكدرات s‏ 
إدارة الشبكات. هندسة حركة 
البيانات 
تصوير شبكة من اتفاقيات التعاون مع | الجهات الفاعلة. العلاقات. طرق 
شركات أخرى لازمة لتقديم وتسويق | التعاون وشروطه» أنظمة النقل 
القيمة بصورة كفؤة 


الإدارة المالية يلخص النتائج المالية للوسائل | النفقات الرأسمالية والتشغيلية 
هيكل التكلفة المستخدمة لتوفير الخدمة لمنصات جودة الخدمات 


نموذج الإيرادات 
20202 |يصف الطرق التي تنتج فيها الخدمات | التسعير القائم على التكلفة أو القيمة, 


الإيرادات تحميل التكلفة القائم على الحجم أو 
الوصول» تقعيد التتقيد وتحميل 
التكلفة 





المنتج: 

من منظور المنتج» فإن مقترح القيمة لتقنيات جودة الخدمة هو لدعم توزيع خدمات 
تقنية المعلومات من خلال ضمان أداء نقل البيانات بصورة مرضية. وثمة مسألة 
رئيسة في بحوث جودة الخدمة ألا وهي تحديد ماهية ما يعتبر مرضياً بالنسبة 
cl s‏ ككتولوهنا معاوماة ,محددة . إن E‏ حوؤة ador‏ ك تة ا لعلوفات: 
والتي يشار إليها بخبرة الجودة في بحوث الاتصالات (آي تي يو ۲۰٠۷‏ وكلكي Ye A‏ 
ومورسل (Y* * Y‏ وجودة الخدمة غير معروفة بشكل كبير وتخضع لبحث مستمر. 
بالنسبة إلى عدد قليل من خدمات تقنية المعلومات. مثل خدمات الوسائط المتعددة 
والصوت. Ji‏ بعض المؤلفين مدى إسهام قيم معاملات جودة الخدمة على مجمل 
الجودة (غينيا وتوماس ۱۹۹۸ء ريشل .)7١١7‏ ومع ذلك» وحتى الآنء لم يتم الاتفاق 
على وضع إطار عمل عام مقبول عن تأثير معاملات جودة الخدمة على مكونات جودة 
خدمات تقنية المعلومات. وعلى الرغم من وجود هذه الفجوة المعرفية. فقد حدد 
العديد من المؤلفين مستويات الأداء لفئات من الخدمات (فئات الخدمات. ماركيز 
0 ص 8-0, جوزديكي وآخرون ۲۰۰۲). تحدد مفاهيم فئات الخدمات حدوداً 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات tro‏ 


الجوانب الاقتصادية من جودة الخدمة لخدمات تقنية المعلومات القائمة على شبكة الانترنت الفصل الرابع عشر 





لمعاملات جودة الخدمة للوصف الدقيق لما يعتير الجودة المناسبة لفات خدمات معينة 
مثل الخدمات التفاعلية أو خدمات الوسائط المتعددة. يقدم الجدول (Y)‏ تصنيفاً 
نموذجياً للخدمات. 


جدول رقم (Y)‏ تصنيف نموذجي للخدمات 


الخدمات التمونجية | معاملات جودة الخدمة التقتية 


الاتصالات 16500-Kbps Aug‏ 
الصوتية / متعددة 
الأطراف (مؤتمرات) 
الصوتية / متعددة 


























التأخير (بائجاه واحد): 5 -100200 





الأطراف (مؤتمرات) 


الألعاب المتصلة عبر 

الإنترنت : 
os "TIN‏ 
الوسائط المتعددة | البث التلفزيوني سعة 353 الاتصال: Kbps - 14 Mbps‏ 384 


> 30 5 


البث الإذاعى على الإنترنت | فقد البيانات: 0 > 
الحرجة تطبيقات الأعمال Kbps - 16 Mbps‏ 16 


التقطع الناتج عن ms‏ 100 > 


تمرير الصوت التقطع الناتج عن 
التأخير: 





£v1‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الرابع عشر الجوانب الاقتصادية من جودة الخدمة لخدمات تقنية المعلومات القائمة على شبكة الانترنت 


METTRE 





تقوم مفاهيم تصنيف الخدمات على تقديرات شخصية بدلاً من التركيز على 
التحقيقات التجريبية وبالتالي تخضع للتعديل والنقاش المستمرين. ومن العوامل التي 
تدفع ذلك» هو أنه مع زيادة تطوير التطبيقات تتغير متطلباتها les‏ لدلك. edalea‏ 
يتطلب تغرف esl‏ الخدمات تكييفاً UP‏ يعقب تحديد متطلبات خدمة الإنترنت 
لضمان جودة الخدمة. خضوع هذه المتطلبات لعقود جودة الخدمة بين مزودى التوزيع 
الشبكي ومزودي خدمات الإنترنت. تتحدد جودة الخدمة في مواصفات مستوى 
الخدمةء ومكونات اتفاقيات مستوى الخدمة التي تحدد أداء تراسل البيانات (جوزديكي 
Jed i Sas casual leg (Ys * Y oa) fs‏ كين الهيمانات A all‏ وغير الماددة 
(شياو .Y**A‏ ص 04). تعد الضمانات غير المادية بجودة خدمة» هي على العموم» 
أفضل من جودة الخدمة الأساسية ولكنها xy‏ تتضمن الوفاء بمستويات محددة من 
جودة الخدمة بشكل عام. يقدم هذا النوع من الضمان ميزة مزودي خدمات التوزيع 
الشبكي» وهو تحررهم من تنفيذ تقنيات توزيع بجودة قطعية الثبوت. ولكن» على 
الجانب السلبيء إذا كانت الخدمة الأساسية ملبية لمتطلبات العميل ola‏ مثل هذا 
العرض لا يقدم قيمة مضافة يمكن للمستخدم تلقيها وإدراكها. في المقابلء تقدم 
الضمانات المادية جودة خدمة مؤكدة. وبالمثلء تناسب اتفاقيات مستوى الخدمة من 
هذا النوع خدمات الإنترنت بمتطلبات جودة خدمة صارمةء على سبيل «JUI‏ تطبيقات 
الأعمال الحرجةء والخدمات الصحية الإلكترونية وما شابهها. Laf‏ بالنسبة للموزعين. 
فإن تقديم ضمانات مادية يتطلب الالتزام بالاستحقاقات القانونية والمالية عن جودة 
الخدمة بما في ذلك المخاطر المرتبطة بها. وبينما تقدم الضمانة المادية قيمة مضافة 
واضحة لجودة الخدمة الأساسية مثل الجهد 0 لجودة الخدمة على الإنترنت: 
إلا Lil‏ تتطلب تقنيات أكثر تطوراً وتعقيداً لتوزيع الخدمة. 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات EV‏ 


الجوانب الاقتصادية من جودة الخدمة لخدمات تقنية المعلومات القائمة على شبكة الانترنت الفصل الرابع عشر 


واجهة العملاء: 


جميع المشاركين فى تراسل البيانات. في معظم الأحيان من مزودي الخدمات 
والعملاء النهائيين. هم عملاء محتملين لعروض جودة الخدمة. يتصل تحديد العملاء 
الممستهدفين اتصالاً وثيقا بالطريقة التي يتم بها تبادل البيانات في سياق توفير 
الخدفمة:. فى cU‏ العانات أحادية الاتحاة»يكون Esas‏ هو العميل الم تياف 
لجودة الخدمة. أما بالنسبة لتدفقات البيانات ثنائية الاتجاه. فهناك نماذج متباينة 
d alioa c9‏ موجودة. 

خير مثال على دعم جودة الخدمة لخدمات البيانات أحادية الاتجاه هو تسليم المحتوى 
المرئي (الفيديو) من قبل مزودي تسليم المحتوى. يطلب المرسلء أي مقدم المحتوى؛ من 
مزود شبكة تسليم المحتوى إيصال المحتوى بجودة عالية ويدفع له مقابلا لخدماته. 

أما بالنسبة للخدمات ثنائية الاتجاه؛ فما زال النقاش قائما فى البحث الأكاديمى 
حول من هو العميل المستهدف ومن الذي ينبغي تحميله النفقات المرتبة على الخدمة: 
لا يتحمّل مرسل البيانات في خدمات الاتصال الأرضي الثابتة. على سبيل JÈU‏ 
تكاليف الخدمة ولكن من قام بالاتصال هو من يتحمل التكاليف (الطرف المتصل 
يدفع» ماركوس (TA‏ تقوم الأسس الهيكلية لشبكة الإنترنت على مبدأ الفصل 
الصارم بين نقل البيانات والخدمات. ونتيجة لذلك؛ يتحمل مقدمو الخدمات والعملاء 
على حد سواء تكلفة الاتصال بالإنترنت» أي حركة المرور الصادرة والواردة. كما لا 
يتم تمرير أسهم من الإيرادات الناتجة خلال سلسلة مشغلي الشبكات المشاركين في 
نقل البيانات من طرف إلى آخر (التحصيل والاحتفاظ - صافي المدفوعات صفر). 
وبالنظر إلى جودة الخدمة كقيمة مضافة لخدمة الوصول» فيمكن تحمل التكلفة على 
نحو مماثل. في مثل هذا السيناريو. يمثل المشاركون في نقل البيانات عملاء لعروض 
جودة الخدمة. ولكن في نهج ثالث يفضله باحثو جودة الخدمة في أغلب الأحيان 
(برينر وآخرون (Y* *A‏ يعتبر مرسل البيانات مسئولا عن حركة الاتصال الناتجة 
وبالتالي يتم تحميله حركة الاتصال الصادرة عنه (الطرف المرسل يدفع). في هذا 
النهج: يعتبر المشاركون في الاتصال ثنائي الاتجاه من عملاء عروض جودة الخدمة. 
وبالتالي تختلف واجهات العملاء عن ce‏ التحصيل والاحتفاظ. وفي ce‏ رابع يعتبير 
مزود خدمات الإنترنت عميل نماذج الأعمال لجودة الخدمة بغض النظر عن مشاركته 
فى اتصال البيانات ثنائى الاتجاه. على سبيل المثال» من الممكن تحميل مزود خدمات 
الاتصال AASS‏ جودة الخدمة, حتى مع عدم مشاركة خوادمه في نقل البيانات. 


£Y'A‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الرابع عشر الجوانب الاقتصادية من جودة الخدمة لخدمات تقنية المعلومات القائمة على شبكة الانترنت 


يموم تحديد العملاء الممستهدفين من عروص جوده 3 الخدمة على جانيين eaa)‏ 

هما: قابلية التتفيد فنا والحوافز الافتصادية: يستلزم نظام «دفع الطرف المرسل» 
رة تحميل مرسكى البيانات تكلفة أحمال البيانات الصادرة عنهم. . وتعتبر أنظمة 

عروض جودة الخدمة أن يكونوا على استعداد لدفع ثمن هذه الخدمة. هناء يجب 
الامتثال إلى مبدأ التكلفة الممسيية: لن يكون مستقبل البيانات مستعدا للدفع مقابلهاء 
إن لم تكن البيانات المطلوبة بحسب رغبة المتلقي. 
إدارة البنية التحتية: 

يتألف بعد البنية التحتية من ثلاثة جوانب رئيسة والعلاقات فيما بينها: وصف 
كيفية تنفيذ خدمات تقنية المعلومات ذات جودة (تهيئة القيمة).؛ أي الموارد والقدرات 
المطلوية التي يتشارك فيها اللاعبون في إنتاج الخدمة التعاونية (الشراكة). 
تهيئة القيمة: 

يقدم الشكل (Y)‏ لمحة عامة عن الأنشطة اللازمة لجودة الخدمات القائمة على توزيع 
خدمات الإنترنت. تحدد جودة الخدمة غالبا من فبل نشاط hanl‏ أي تقل البيانات 
من خلال شبكات النافل (العبور المرحلي) وتسليم البيانات عند وصولها إلى نقطة 
نهاية الاتصال (الإنهاء). كما أن الاستضافة لها تأثيرها على جودة الخدمةء وخاصة 
وضع وموفع الخوادم الممستضيفة والطريقة التي يتم توصيلها على الانترنت. إنتاج 
الخدمة هو النشاط العام ea‏ أي إنشاء وتجميع ودحزيم المحتوى. أما الاستهلاك 
فهو نشاط التصريف. آي الاستفادة من الخدمة من قبل المستهلكين. 

شكل رفم Y)‏ ( سلسلة القيمة لتوزيع الخدمة 

قبل التوزيع عند التوزيع بعد التوزيع 
Post-Destribution Distribution Pre-Destribution‏ 
إنتاج الخدمة الاستضافة النقل 


























الاستهلاك 





(A (الانشاء؛ التمريرء والتحزيم)  | (التخزين « الانترنت) (المرحلي؛‎ 
Consumption Transport Hosting Service Production 
(Transit and Termination) (Storage, Intenet Feed) (Creston, Acpregstioo & Packaging) 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات tra‏ 


الجوانب الاقتصادية من جودة الخدمة لخدمات تقنية المعلومات القائمة على شبكة الانترنت الفصل الرابع عشر 


الموارد والقدرات: 

هناك إستراتيجيات متعددة لتعزيز جودة الخدمة:؛ وبالتالى توفير فدرات مختلفة 
جداً أيضاًء والتي يمكن استخدامها لتعزيز جودة الخدمة لخدمات تقنية المعلومات فى 
Ala ots‏ الاستضافة والتقل :وولف وؤارتكو ((Y«Yo‏ حاط A‏ بجوت جودة 
الخدمة Lagas‏ بين ثلاثة أنواع من إستراتيجيات تحديد جودة الخدمة: عمليات مسار 
البيانات. عمليات ضبط المسار والتحكم. وعمليات التوجيه والتمرير (تشاو وآخرون 
٠‏ وني وشياو 1994). تحدد عمليات مسار البيانات الإجراءات الفردية التي 
تقوم بها الموجهات على حزم البيانات. وتشمل تصنيف وإعادة توجيه حزم البيانات. 
وإدارة فائمة الانتظارء والجدولة. كما تدير عمليات ضبط المسار تخصيص الموارد 
وتعيينها بالإضافة إلى ضبط القبول والسياسات ووساطة سعة النطاق الممنوحة. 
بينما تتعامل عمليات التوجيه مع ترتيب حركة الاتصال وتمرير البيانات في شبكات 
الاتصاللات: حيث يتم استخدام أنشطة هندسة حركة الاتصالء والتوجيه المقيد 
لتجنب الزحام الناتج عن الاستخدام الجائر للشبكة. Laf‏ بالنسبة للاستضافة: 
فقد وضعت تقنيات متعددة لتثبيت الخوادم وفي موافعها في شبكات «Mas!‏ 
وتوزيع» وتخزين» وإعادة إنتاج المحتوى بين الخوادم واختيار الخوادم لتوزيع خدمات 
تقنية المعلومات. وفد أدرجت معظم هذه المفاهيم في إطار مصطلح شبكات توصيل 
المحتوى (باثان وبويا .)۲٠٠۸‏ وفي حين تزخر البحوث الأكاديمية بمقترحات عديدة 
لتحسين جودة الخدمة لخدمات تقنية المعلومات» فإن هناك القليل منها جرى تطبيقها 
في الممارسة العملية. 

شبكات توصيل المحتوى مثل أكاماي (أكاماي 5 * (Y*‏ هي المثال الأبرز في تأسيس 
تقنية جودة الخدمة في سوق خدمات تقنية المعلومات. وآلية ثانية مستخدمة بانتظام 
هي استخدام القدرات المحجوزة لنقل خدمات تقنية المعلومات: ويشار إليها «بالإيواء 
المباشر» فى هذا العمل. من أمثلة الإيواء المباشر: دفق محتوى التلفاز الشبكي 
أو الاستخدام التجاري للشبكات الخاصة الافتراضية من خلال مقدرات مخصصة 
وغير مفتوحة لحركة الاتصال والمرور العامة على الإنترنت. ومن التقنيات التي يتم 
منافشتها - في الغالب - في موضوع مواصلة تطوير هياكل الإنترنت البنيوية الحالية 
(تندرج تحت مسمى تصميم شبكات الجيل القادم» آي تي يو- تي £* (Y*‏ الخدمات 
المتمايزة (تشاو وآخرون (Yt‏ وهي تقنية لتمييز الحزم. تركز المناقشة القادمة في 
الموارد والقدرات المطلوبة على هذه المناهج الثلاثة. 


£f:‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الرابع عشر الجوانب الاقتصادية من جودة الخدمة لخدمات تقنية المعلومات القائمة على شبكة الانترنت 


شبكة تسليم المحتوى هي شبكة من الخوادم المترابطة التي يتم توزيعها في جميع 
أنحاء شبكة الإنترنت. ويمكن تعريفها بأنها تركيب شبكي موثوق يقدم تسليما عالي 
الأداء لكائنات الويب المشتركة, والبيانات الثابتة. ومحتوى الوسائط المتعددة الغنية 
من خلال توزيع حمل المحتوى بين الخوادم الأكثر alaa‏ من العملاء. (فكالي وبالس 
(Ys Y‏ الخوادم هي الأساس في تسليم egi‏ والتي تنشر بشكل إستراتيجي عبر 
الإنترنت والتي تعالج وتمرر البيانات بطرق تختلف عن تلك المتبعة في آليات الإنترنت 
التقليدية (كلارك وآخرون .)۲٠٠٠‏ شبكات تسليم المحتوى الحديثة قادرة على التعامل 
مع مجموعة كبيرة ومتنوعة من البيانات» وليس فقط محتوى الويب الثابت: ولكن Lasi‏ 
محتوى الوسائط المتعددة والتطبيقات التفاعلية. تشمل الأساليب والتقنيات التطبيقية 
التخزين المؤقت للمحتوى وتكراره بالإضافة إلى توجيه الطلب» وموازنة الأحمال وانتقاء 
البدائل. في نموذج التوزيع لشبكات توزيع المحتوى. E‏ الخدمة سبكة بطي 
المحتوى استضافة محتواه وإدارة المرور العابر لحزم البيانات. تشفل شبكة تسليم 
المحتوى شبكة خوادم الاستضافة ويلتزم باتفاقيات العبور مع العديد مع مزودي 
خدمات الشبكات الآخرين. في العادةء يرتبط مشغل شبكة تسليم المحتوى مباشرة 
بمزود الوصول إلى العملاء النهائيين. إن التقنية الأساسية لهذا النموذج من نماذج 
الأعمال هي شبكة معقدة من الخوادم المستضيفة التى تشغلها شبكة تسليم المحتوى. 
المحتوى موزع ومخزن على هذه الخوادم استناداً إلى إستراتيجية محسّنة, والتى تأخذ 
بعين الاعتبار موقع العملاء النهائيين. تعتمد جودة التوزيع اعتماداً كبيراً على كفاءة 
إدارة خوادم شبكة تسليم المحتوى والتوجيه الأمثل للبيانات. بالنسبة للمحتوى القابل 
للتخزين المؤقت» أمكن تحقيق تحسينات مهمة في جودة الخدمة مقارنة بالاستضافة 
المركزية التقليدية على الإنترنت. أما بالنسبة للمحتوى غير القابل للتخزين «Cu A‏ 
قلا تستطيع تقنية شبكة تسليم المحتوى الاستفادة من إمكاناتهاء بسبب عدم القدرة 
على تطبيق أي من تقنيات التخزين المؤقت. 

في نموذج توزيع الإيواء المباشر.ء يتعاقد مزود الخدمة مع مزود الوصول مباشرة 
للتوزيع إلى عملائه النهائيين. يقوم مزود الوصول بالاس تضافة ونقل البيانات. ولآن 
مزود الوصول قائم على العلاقة مع العملاء النهائيين» فهو يدير بانتظام إصدار 
الفواتير والمهام المتصلة بالمحتوى مثل تجميع المحتوى في بوابة المحتوى. يتم التوزيع 
من خلال الإيواء المباشر - في الغالب- عبر شبكات مخصصة. حيث يتم تمرير 
البيانات ضمن AX‏ مميزة أو من خلال قدرات محجوزة. وليست كجزء من فئة بيانات 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات ££ 


الجوانب الاقتصادية من جودة الخدمة لخدمات تقنية المعلومات القائمة على شبكة الانترنت الفصل الرابع عشر 


الإنترنت الموجهة ضمن مبدأ الجهد ال إعادة توجيه البيانات من خلال شيكات 
مخصصة لا يعني بالضرورة الحاجة إلى ند تثبيت الأجهزة منفصلةء ولكنها تتطلب - على 
الأقل - إعادة تهيئة وإعداد لنظام التوجيه. وعلى النقيض من الاستضاقة المركزية 
لمواقع الإنترنت؛ فإن نقل بيانات الإيواء المباشر لا يتم تمريرها من خلال الشبكات 
المترابطة المشتركة. كما يمكن استخدام شبكات مخصصة من الحصول على جودة 
خدمة أكثر موثوقية وقابلية للتشكيل والإعداد. وهذا هو السبب في أن توزيع الإيواء 
المباشر يلبى متطلبات جودة الخدمة الأكثر صرامة وملاءمة بصفة خاصة لخدمات 
التلفزة والفيديت 

تعرف شبكة الجيل التالي (إن جي إن) بأنها الشبكة القائمة على حزم البيانات 
والقادرة على توفير خدمات الاتصالات والاستفادة من تقنيات النقل المتعددة للنطاق 
العريض المتوافقة مع تمكين جودة الخدمة والتي تستقل فيها الوظائف المتصلة بالخدمة 
عن تقنيات النقل ذات الصلة. تمكن شبكات الجيل التالى المستخدمين من الوصول 
غير المقيد للشبكات ومزودي الخدمات المتنافسين أو الخدمات التي يختارونها أو 
كليهما. وهي تدعم التنقل المعمم الذي سيسمح توفير الخدمات للمستخدمين من كل 
مكان وفي أي وقت بشكل متسق (آي تي يو - تي (Y ١4‏ وبالمقارنة بهياكل شبكات 
الاتصالات التقليدية؛ من المتوقع أن تعرض شبكات الجيل التالي توفيراً أكثر فعالية 
للخدمات الجديدة بتكاليف des‏ للاستتثمارات والصيانة. dat c3‏ عامة على 
شبكات الجيل التاليء فقد حدد الاتحاد الدولي للاتصالات (آي تي يو - تي )٠٠١4‏ 
المجالات الأساسية الأكثر أهمية في توقير فسيكات الجيل التالي: والتي منها جودة 
الخدمة الكاملة بين نقطتي الاتصال. تعتبر جودة الخدمة الكاملة بين نقطتي الاتصال 
مهمة لتوفير خدمات الاتصال الهاتفى والوسائط المتعددة فى شبكات الجيل التالى. 
وتتحقق من خلال توفي ر آليات ضبط جودة الخدمة بين الخدمة وطبقة النقل في 
شبكات الجيل التالى («جودة الخدمة الرأسية») وضبط جودة الخدمة بين مختلف 
النطاقات والشبكات («جودة الخدمة الأفقية»). التكنولوجيا المقترحة - في الغالب - 
لتحقيق جودة الخدمة في شبكات الجيل التالي هي آلية الخدمات المتمايزة («دف 
سيرف» «(DiffServ‏ التي تطبق إطار د دميير الخدمات القائم علن cala‏ باستخدام 
تأشير الحزم. laag‏ للمعلومات في هذه المؤشرات» يتم معالجة الحزم بأولويات مختلفة 
من قبل الموجهات في الشبكة (تمايز الحزم). يحتاج تنفيذ اليات جودة الخدمة في 
شبكات الجيل التالي إلى استثمارات كبيرة في البنى التحتية» حيث ينبغي أن يكون كل 
جهاز توجيه قادراً على دعم وتنفيذ تمايز الحزم. 


4۲ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الرابع عشر الجوائب الاقتصادية من جودة الخدمة لخدمات تقنية المعلومات القائمة على شبكة الانترنت 


الشراكات: 

الموزعون هم جزء لا يتجزأ ضمن شبكة معقدة من الشركات المتعاونة. ويشار إليها 
بالنظم الإيكولوجية لتقنية المعلومات والاتصالات. في الغالب. يتطلب تحقيق جودة 
الخدمة الكاملة من مصدر البيانات وصولا إلى الممستقيل التعاون بين مقدمي خدمات 
الاستضافة ومزودي خدمات الشبكات والاتصال بالإضافة إلى التعاون بين مزودي 
خدمات الشبكات أنفسهم. تختلف متطلبات التعاون إلى حد كبير بحسب تقنيات 
جودة الخدمة المطبقة: بينما يقتصر التعاون؛ في توفير شبكات تسليم المحتوى» على 
مستوى عبور حزم بيانات الإنترنت من خلال خوادم شبكات تسليم المحتوى المترابطة 
بين شبكات النوافل المتعددة. يتطلب تحقيق جودة الخدمة القائمة على شيكات الجيل 
التالى التعاون الوثيق بين الناقلين: لضمان عمل توجيه البيانات المستند إلى جودة 
الخدمة عبر مختلف شبكات الناقلين. حيث يلزم إعمال المعايير الفنية والاقتصادية 
للريط البينى لجودة الخدمة. وهذا يشمل تعريف فئات جودة الخدمة وآليات تحميل 
الكلفة والدفع لتسليم جودة الخدمة. ومن القضايا الرئيسة للبحث تعريف نظام الريط 
البيني المناسب: إذا تم إشراك أكثر من ناقل في تسليم الخدمة؛ كيف سيتم تقاسم 
العائدات وتبادلها بينهم؟ يستند نظام الربط التقليدي إلى مبدأ التحصيل والاحتفاظ. 
وهذا النظام لا يحدد الحوافز اللازمة لتحقيق جودة الخدمة (برينر وآخرون .)۲٠٠۸‏ 
A. cui, Lal‏ للريظ البرك فن كات الجيل ae quld‏ تاق الباحتون محتلف 
الأنظمة (ماركوس (YT‏ لا يتطلب نهج الإيواء المباشر التعاون المشترك بين الناقلين, 
ولكن يقتضي التكامل الوثيق بين مزود الخدمة ومشقل الشبكة: يعالج مشغل الشبكة 
في هذا النهج., عادة. تحميل الكلفة والدفع. TEE. «llag‏ تحديد طرق واضحة 
المعالم لتقاسم العوائد بين مزود الخدمة ومشغل الشبكة. 


الادارة المالية: 


سيتم وصف core‏ التكلفة والإيرادات لجودة خدمة تسليم خدمات الإنتردنت في 
بعد الإدارة المالية. 
نماذج التكلفة لجودة الخدمة: 

من القضايا الرئيسة في النقاش الدائر حول أساليب جودة الخدمة المقارنة بين 
تكاليف تحميقها. تشمل نماذج التكلفة الشاملة على أسسس التوزيع لجودة الخدمة 
التشغيلية (أوبكسء تكاليف تشغيل البنية التحتية للتوزيع). 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول elal‏ الأعمال والعمليات ter‏ 


الجوانب الاقتصادية من جودة الخدمة لخدمات تقنية المعلومات القائمة على شبكة الانترنت الفصل الرابع عشر 


قام ديلوبي وآخرون (Y* A)‏ بإجراء دارسة مقارنة للنفقات التشغيلية الناجمة عن 
إستراتيجيات حجز القدرات وتخصيصهاء وتمايز البيانات المنقولةء والتوفير المغرط 
لشبكات الجي (شبكات المواقع الموزعة ونقاط التوزيع المركزية). ونتيجة لذلكء, تنتج 
إستراتيجية تمايز البيانات الوحدات الأقل تكلفةء أي تكلفة العتاد لكل مستخدم. t^?‏ 
ud.‏ يتوفع أن تتقارب التكاليف المتوفعة مع زيادة سعة النطاق لشبكة الجي. 235( 
لهذه الدراسة: فإن القدرات ذات الصلة بنفقات رأس المال أعلى فى شبكات الجى 
بالمقارنة مع شبكات العمود الفقري (الشبكات الأساسية). لهذا السبب» فمن الممكن 
أيضاًء أن يكون أسلوب التوفير المفرط هو أسلوب جودة الخدمة الأكثر فعاليةء في 
حين ينبغي تطبيق أس لوب تمايز البيانات في شبكات الجي. تقوم نتائج هذا التحليل 
على افتراضين مهمين: افتراض ثبات تكلفة المعدات سواء كانت داعمة لوظائف جودة 
الخدمة el‏ لا وافتراض تبات نسب فتات البيانات i osi‏ حيث تعتمد النتائج بشكل 
كبير على نسبة حركة مرور البيانات الفعلية إلى حركة بيانات الجهد الأفضل. وكلما 
ازدادت نسبة البيانات الفعلية قلت كفاءة تنفيذ تقنية تمايز البيانات. من العيوب 
الكبيرة لهذا التحليل هو تركيزه على النفقات الرأسمالية. كما يحتمل تغير النتائج 
إذا تم أخذ النفقات التشغيلية بعين الاعتبار: تتميز إستراتيجية التوفير المفرط بقلة 
النفقات التشغيلية مقارنة بأسلوبي حجز القدرات وتمايز البيانات» لأنهء بالإضافة 
إلى تقدير أبعاد الشبكةء لا يلزم أي جهد إداري لمعالجة تمايز البيانات. التحليل الذي 
نفذه ديلوبي وآخرون (Y A)‏ ويعد الوحيد من نوعه حتى الآن. ونتيجة للاعتبارات 
المذكورة أعلاهء لا تحدد مقارنة التكلفة لمختلف إس تراتيجيات جودة الخدمة بوضوح 
إستراتيجية معينة تفضلها عن غيرها. لذلك. مطلوب المزيد من الأفكار عن النفقات 
التشغيلية والرأسمالية بالإضافة إلى الاستخدام المستقبلي لتمرير البيانات من أجل 
تحقيق نتائج أكثر دقة. 

نضفقة عافة: agas calix culla‏ أولويات حركة البيانات: وتمانز lgs codi‏ 
تنفيذياً فى طبقة الشبكةء فى حين تتطلب الإس تراتيجيات فوق العلوية مثل شبكات 
تسليم المحتوى تثبيت بنى تحتية إضافية. هناك نهج مختلفة لشبكات تسليم المحتوى 
والتي تختلف فيما يتعلق بالنفقات الرأسمالية: في بيئة مزود خدمة وحيد, يتم تثبيت 
وتشغيل عدد فليل من الخوادم في شبكة مزود الخدمة (باثان وبويا ^^ «(Yo‏ في 
المقابل» تتطلب بيئة تعدد مزودي الخدمة تثبيت خوادم متعددة لذا فهي أكثر تكلفة et‏ 
رأس المال والتشغيل. 


٤‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الرابع عشر الجوانب الاقتصادية من جودة الخدمة لخدمات تقنية المعلومات القائمة على شبكة الانترنت 


من منظور اقتصادي» ليس من الفعالية توفير الحلول التقنية التي تلبي متطلبات كافة 
elgi‏ خدمات تقنية المعلومات. بدلاً من ذلك فمن المحتمل أن يكون التأمين على المخاطر 
ذات الصلة بجودة الخدمة أكثر ملاءمة في بعض الحالات (تيتلبوم وشلونوف (Y Y‏ 

باختصارء هناك (Jal ge‏ عديدة ذات صلة بالنفقات التشغيلية والرأسمالية التي 
ينبغي أخذها في الاعتبار في نماذج التكلفة لجودة الخدمة. فإن تصميم مقارنات 
التكلفة الشاملةء والتى تأخن فى الاعتبارء تقنيات جودة الخدمة غير المتجانسة 
وغناضز التكلفقة: ما تزال مسالة مفذوحة ssa‏ 


نماذج الإيرادات لجودة الخدمة: 


تتألف نماذج الإيرادات من جانيين مركزيين: العميل الممستهدف («من سيتحمل 
التكلفة») وآلية التسعير («كيفية تحميل التكلفة»). بينما تم تحليل الجانب الأول في 
قسم واجهة العميلء سيتم مناقشة آلية التسعير فيما يلي. وقد صنفنا آليات التسعير 
لجودة الخدمة كما وردت في المؤلفات البحثية الأكاديمية الافتصادية (فولكنر واخرون 
Yoon‏ هوسانجر وآخرون (YA‏ بالنسبة للمعايير الثمانية كما في الجدول (Y)‏ 

يصتف المعيار الأول أنماط التسعير وفقأ لمدى توافقها مع نماذج التوزيع لجودة 
الخدمة المعروضة سابقاً. بينما يصف المعيار الثانى ما إذا كانت آلية التسعير قائمة 
على التسعير على أساس التكلفة أو القيمة. في حين يمكن التسعير على أساس 
القيمة أي تحديد الأسعار وفقا لمدى استعداد الممستخدم لدفع ثمن مستوى جودة 
الخدمةء تركز أنماط التسعير على أساس التكلفة على تقدير التكاليف المترتبة عن 
نقل بيانات المستخدم. بحسب تفسير فاريان (AAV)‏ تسمح آلية التسعير على 
أساس القيمة لمزودي التوزيع الحصول على أسعار أكثر كفاءة وتحديداً. ويصف الفرق 
بين تحميل التكلفة على أساس منح الوصول والاتصال أو على أساس حجم البيانات 
المتبادلة الأساس coL‏ التسعير من كونها منح حق الولوج والاتصال والوصول إلى 
شبكة الاتصالات بغض النظر عن البيانات المتبادلة فعليأ أو حجم البيانات. يصف 
ضبط الازدحام ميزة لآلية التسعير التي تستخدم كوسيلة للسيطرة على الاكتظاظ 
بشكل مستقل عن تطبيقات جودة الخدمة التقنية من خلال التأثير على المسلوك 
الاستهلاكي. بينما يصف الضمان المادي مقابل الضمان غير المادى مدى ملاءمة 
آلية الت عير لهذين ps gil‏ المكثافين من اتفافيات مستوى الخدمة. ويضف الإطار 
الزمني لإعداد التسعير قدرة آلية التسعير على للتفاعل والاستجابة لأوضاع ازدحام 
الشبكة وتغيرات السلوك الاستهلاكي من خلال السماح بتعديل الأسعار. كما تصف 
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درجة تعقيد تحميل الكلفة والتطبيق الجدوى ASY‏ التسعير بالنسبة للتثبيت والتشغيل 
في أنظمة التوزيع. وأخيراًء يصنّف مستوى كفاءة الشبكة آليات التسعير بالنسبة إلى 
تمكينها من كفاءة استخدام الشبكة. 

تبين نتائج التحليل لآليات تسعير جودة الخدمة. ملخصة في الجدول (Y)‏ أن 
هناك ثلاث آليات للتسعير مؤهلة لدعم آليات جودة الخدمة والتي تم مناقشتها في 
هذا البحث. في حين تم اعتبار تنفيذ آليات تسعيرالسوق الذكية غير ممكنة أو ذات 
جدوىء إلا أن آليات التسعيرء مثل تسعير باريس متروء وتسعير تقدير السعات الحدية 
والمتوقعةء وتسعير الإنصاف النسبي» هي آليات ممكنة لتطبيق ضبط الازدحام: ولكن 
ليس في سياق آليات حودة الخدمة التي جرى تقديمها أعلاه. يمكن تطبيق التسعير 
الموحد أو المعدل الخطي على الإيواء المباشر لتوزيع المحتوى: حيث يتم تسديد السعة 
(القدرة) المكرسة بسعر موحد. والتي يتم التفاوض عليها بشكل فرديء وبالتالي موجهة 
بمدى استعداد العميل للدفع مقابلها (التسهير القائم على القيمة). كما يتم تحميل 
الكلفة مقابل منح الوصول والاتصال وليس حجم البيانات. وهناء يمكن عرض الضمان 
المادي شرط عدم jolas‏ السعة المحجوزة. وحيث إن حجز السعة يتم بغض النظر عن 
الاستخدام الفعال لهاء ينظر إلى هذا النموذج في التسعير على توفير كفاءة منخفضة 
للشبك والتوصيل. وتعتبرآليات تسعير الأولويات (غوبتا وآخرون )۱۹١۹۷‏ ملائمة لتمايز 
البيانات فى شبكات الجيل التالي. حيث يتم تحديد cub‏ البيانات غير المتجانسة. 
وتكون البيانات الأعلى أولوية هي الأكثر تكلفةء edale g‏ يتم معاملتها بأولوية أعلى عند 
اكتظاظ الشبكة. يختار العملاء مستوى الأولوية من الفئات والأسعار المحددة مسيبقاً: 
وعليهء لا تعتبر هذه الآلية من آليات التسعير القائمة على القيمة. حيث تفرض رسوم 
الاستخدام بحسب حجم البيانات المتبادلة. وهذا ينطوي على تعقيد Jle‏ في التنفيذ 
وتحميل التكلفة. كما يسهم تحديد الأولويات بالاشتراك مع القدرة التقنية على تمييز 
حزم البيانات في أجهزة التوجيه كوسائل لضبط الازدحام» في كفاءة عالية للشبكة. 
وبما أنه يتم تحديد مستويات أولوية نسبية daza‏ فلا يمكن تقديم سوى الضمانات 
غير المادية. كما يمكن تحديد الأسعار على المدى القصير. وقد ناقش هوساغنر 
وآخرون (Y A)‏ آلية التسعير القائمة على المئين (النسبة المئوية) لشبكات تسليم 
المحتوى: واقترحوا أن يؤخذ المئين 0 من الاستخدام أساسأ لتحميل التكلفة من أجل 
وضع حجم البيانات وسرعة نقلها بعين الاعتبار. وهذا jám‏ العملاء على الحفاظ 
على مستوى متدن من كميات نقل البيانات السريعة وبالتالي زيادة كفاءة الشبكة وهي 
بذلك تمثل وسيلة لضبط الازدحام عليها. كما يمكن تطبيق آليات التسعير على أساس 
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القيمةء حيث إنه يتم التفاوض على الأسعار بشكل فردي على المدى الطويل. ينبغي 
جمع معلومات الاستخدام لغايات تحميل التكلفة ويمكن تحقيق ميق ذلك عند نقطة فياس 
واحدة. لذلك» فان درجة تعقيد التنفيذ وتحميل التكلفة هي متوسطة. وعلى العموح؛ 
لا يمكن تقديم ضمانات مادية على مستويات جودة الخدمة من خلال تسعير المئين أو 
نماذج الأعمال لشبكات تسليم المحتوى. 


جدول رقم () آليات التسعير لجودة الخدمات وميزاتها (استنادا إلى فالكنر وآخرين )٠٠٠١‏ 
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الآفاق المستقبلية لجودة الخد مك: 

يعتمد مستقبل توزيع خدمة المعلومات على عدد كبير من العوامل المسيية لانعدام 
ثباتها بصورة كبيرة وحول ضرورة تطوير طرق وتقنيات ونماذج أعمال أكثر تعقيداً 
لتوزيع خدمة الجودة. من بين العوامل المؤثرة الأكثر بروزاً تطور حركة مرور البيانات 
وتراسلها على الإنترنت وهياكلها البنيوية. واستقرار الإنترنت تقنياً واقتصادياً: 
والابتكارات المستقبلية في خدمات الإنترنت. 

تنبأت بعض التقارير الصناعية بسيناريو متشائم بالنسبة لمستقبل الإنترنت: حيث 
ينمو حجم حركة البيانات بوتيرة سريعةء ولن تكون سعات تبادل البيانات وتراسلها 
قادرة أكثر على تلبية هذا الطلب في المستقبل القريب. وتقترح هذه السجلات 
تغييراً في بينة الإنترنت التقنية والاقتصادية. تقنياًء ينبغي تمكين اس تخدام أكثر 
كفاءة للقدرات والسعات من خلال تغيير الطرق الحالية لنقل البيانات وتبادلها على 
الإنترنت» مثل إدخال مفاهيم تمايز حزم البيانات. واقتصادياً. يجب على مشغلى 
شبكات التشارك بشكل أكبر في العوائد الناتجة عن خدمات الإنترنت وتوزيعها لتمويل 
استثمارات البنية التحتية للشبكة. ويمكن تحقيق ذلك من خلال آليات التسعير 
المختلفة لخدمات النقل المتعدد الفئات والمنازل. في المقابل؛ لا يتوقع مؤلفون آخرون 
زيادة في الطلب على سعة الإنترنت: وفقاً لرأيهم. تمكّن الابتكارات التقنية من التوسع 
في قدرات الوصول؛ وقدرة شبكات الجيء وشبكات العمود الفقري لسد الطلب النهم 
والمتغير. بهذه الطريقة. يمكن حل العقبات والمعوقات المؤقتة. وفي ظل هذا الصراع. 
ينبغي على مشغلي الشبكات» ومشغلي خدمات الإنترنت, والمنظمين تحسين خططهم 
الإاستراتيجية. وفي هذا السياق؛ يمثل وضع وتطوير مزيد من طرق التوزيع لجودة 
الخدمة وتقنياتها لخدمات الإنترنت مجالاً مزدهراً. 

كما يحظى مجال ثان للمناقشة باهتمام متزايد هو استقرار البنية التحتية 
للانترنت والجهة المسئولة عنها. فقد أظهرت انقطاعات الإنترنت المتتالية ببمسبب 
قطع الكابل البحري وانقطاع التيار الكهربائي هشاشة البنية التحتية في السنوات 
الأخيرة. وبالتأكيد» فإن التكرار العالي في البنية التحتية من شأنه أن يجعل مجمل 
متانتها أعلى. ومع ذلك» يتم تحديد حقول العمل الضرورية من منظور اقتصادي 
في المقام الأول وليس من منظور تقني بحت. وفي هذا السياقء فإن تقديم تسليم 
جودة الخدمة:؛ أى تمكين توافر خدمات الأعمال الحرجة على الإنترنت مستقلة عن 
انقطاعات الإنترنت المؤقتة. قد تمثل وسيلة فعالة. 
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للابتكارات فى خدمات تكنولوجياء كما يشكل فصل النقل عن الخدمات؛ بلا شك 
الأنساس لأابتكارات و اسا ومسيتهرة فى محال خدمات فة الفاوفاف؛ من اقوفت 
تسه توفر:البنية الفحقية | تحالية للائترنت Lue‏ محدوداً لخدمات 4553455 Ws‏ 
من التفاعلية والآنية وتفي بالمتطلبات الأمنية. وبينما يرى البعض تطبيق آليات جودة 
الخدمة المتباينة في البنى التحتية للإنترنت تراجعاً عن الفصل الصارم بين النقل 
والخدمات. يعتبره البعض الآخر أداة ضرورية لبناء الأساس للمستقيل الابتكارات فى 
خدمات dua‏ المعلومات. l‏ 
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المصطلحات والتعاريف: 

- فك ةالخدمه: تعرف ميادئ 453 الخدمة أوصاف عوامل جودة الخدمة للتعبير عن 
الجودة المناسية لمجموعة من olia‏ الخدمة مثل الخدمات التفاعلية أو الخدمات 
المتعددة الوسائط. 


- شبكات تسليم المحتوى: شبكات مركبة وموثوقة توفر تسليماً عالي الأداء لمكونات 
الويب الأكثر اس تخداماً. والبيانات الثابتة غير المتغيرة, والمحتوى الثري بتعدد 
الوسائط. من خلال توزيع حمل بيانات المحتوى على الخوادم الأكثر قربا للعملاء. 

- توزيع خدمة الإنترنت: توفير Aula‏ ات البرمجيات المعقدة, والمحتوى المتعدد 
«asl gll‏ وموارد المعالجة الرفمية من موافع عن يعد عير شيكة الإنترنت. 

— .392 خدمة ثقنية المعلومات: تميم -0392 خدمات تمنية المعلومات القائمة على الإنترنت 

- شبكات الجيل القادم (إن جي إن): تعرف شبكة الجيل القادم كشبكة قائمة على حزم 
البيانات Pacet‏ - لتوفير خدمات الاتصالات وقادرة على استغلال عدد من تقنيات 
المدى الواسع المتوافقة مع جودة الخدمة وتستقل فيها الوظائف المرتبطة بالخدمة 
عن التقنيات المرتيطة بنقل البيانات. 

- آليات تسعير جودة الخدمة: تصف آليات تسعير جودة الخدمة كيفية تحميل التكلفة 
المرتيطة بجودة الخدمة» حيث تعتمد آلية التسعير القائمة على القيمة. على اعتماد 
الأسعار طبقاً لمدى استعداد المستخدم للدفع مقابل مستوى الخدمةء في حين تركز 
آليات التسعير القائمة على التكلفة على احتساب التكاليف بناء على كمية البيانات 
التى قام المستخدم بتبادلها على الشبكة. 

- جودة الخدمة: تصف جودة الخدمة أداء نقل البيانات وتحدد بمعاملات سعة قناة الاتصال» 
والتأخير فى التسليم. ومعدل فقدان حزم البيانات, والانقطاعات في الاتصال. 


£oY‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الخامس عشر 
مواءمة التصورات لجودة خدمات تقنية المعلومات 


لويس كالب روزس: الجامعة الكاثوليكية في برازيلياء البرازيل. 


gasi 
يشرح هذا الفصل أهمية وضع توقعات العملاء ومزودي الخدمات في الاعتبار فيما‎ 
elal يتعلق بإدارة جودة خدمات تقنية المعلومات. للقيام بذلك. يستخدم الكاتب طريقة‎ 
كل من‎ sabia ادا الخدمة من‎ asi تحدد التوفحات‎ cd Eg UR gii القدمة (تميرف‎ 
سواء. بناء على دراسة ميدانية. يوضح المؤلف أهمية‎ Ja العملاء ومزودي الخدمة على‎ 
مواءمة موظفي تقنية المعلومات مع موظفي شركات العملاء بالقدر المتعلق بإدارة الجودة.‎ 


مضد مك: 


أصبح تحليل مدى فاعلية خدمات تقنية المعلومات ذا أهمية متزايدة (جيانغ 
وآخرون. .)3٠٠١‏ تخصص المنظمات استتثمارات كبيرة فى تقنية المعلومات لتلبية 
مكظلنات الستتحوفين Ba SE‏ ف التو oer EER cla E oae‏ فان 
تقنية المعلومات بالنظر إلى المنتجات بدلاً من التركيز على الخدمات. لذلك. تعطي 
معاوفاك غير SL Raza‏ القرارات ١480 (ay To car)‏ #ؤيلون ومان o Y‏ 

تعتبر منتجات تقنية المعلومات مثل العتادء والبرمجيات. وتطبيقات نظم المعلومات 
جزءا من عمليات الخدمات (تطوير وصيانة التطبيقات. وإدارة النظم التشغيلية: 
وصيانة الأجهزة والبرمجيات).: والتى تحدد تصورات العملاء عن الجودة (جرونروس, 
(Yos‏ وقد تؤدي الجودة إلى ميزة تنافسية للمنظمات (بورترء (YA‏ نتيجة 
لخصائص التمايز التي تترتب عليها. ومع ذلك. فإن الميزة التنافسية للمنظمة تبداً 
من عملياتها الداخليةء والتي تعد من متطلبات الإدارة التنظيمية الداخلية (جرينهالغ: 
,٠٠١‏ وبهات وغروفر. 0* ((Y*‏ مثل تلك العمليات الموجهة لخدمات تقنية المعلومات. 

لذلك. ينبغي أن يأخذ تحليل الخدمة الفعال للخدمات التي يقدمها قسم تقنية 
المعلومات إلى الأقسام التنظيمية الأخرى. أو لعملاء قسم تقنية المعلومات. بعين الاعتبار 
كيفية تصورهم عن خدمات تقنية المعلومات. وفقا لجرونروس AA)‏ ص. (V‏ 
«عندما يفهم مزود الخدمة كيف يقيم العملاء خدماته. فسيتمكن من تحديد كيفية 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات tor‏ 


مواءمة التصورات لجودة خدمات تقئية المعلومات المفصل الخامس عشر 


إدارة هده التقييمات وكيفية التأثير عليهم فى الاتجاه المطلوب». يتطلب هذا الوضع 
«تموذجاً لكيفية تصور العملاء لجودة الخدمة» (ص. .)١ ٠‏ 


على المنوال نفسهء حلل سيث وآخرون )٠٠١0(‏ تسعة عشر نموذجأ لتقييم رضا العملاء 
عن الخدمات. واعتبروا نموذج جودة الخدمة «سيرف كوال» على أنه الأكثر تأثيراً من 
بينها جميعاًء وإن لم تكن لغرض خدمات تقنية المعلومات تحديداً . تفرع نموذج «سيرف 
كوال» من أصول أنظمة تسويق الخدمات في i aal‏ ولكن تتزايد إمكانيات تطبيقه على 
الخدمات في مجال تقنية المعلومات (جيانغ وآخرون, 5٠٠١‏ ؛ وکار» (Y Y‏ 

وضع S‏ من ديلون وماكلين (AA Y)‏ نموذج نظام معلومات كان الأساس لنماذج 
مختلفة هدفت إلى تقييم رضا الممستخدم عن خدمات نظم المعلومات. بعد 6 
el i o‏ قام ديلون وماكلين (Y^ * Y)‏ بتنقيح النموذج وإضافة البعد الوظيفي (كيفية 
تسليم الخدمة) باعتماد أبعاد طريقة جودة الخدمة - «سيرف كوال». 

تقيم طريقة جودة الخدمة - «سيرف كوال» جودة الخدمة من خلال استبانة تحتوى 
اثنين وعشرين بنداً مقسمة في خمسة أبعاد هي: المللموسات,. والموثوقية, والاستجابة, 
والضمان. والتعاطف. . تقيم هذه العناصر كلا من ا للخدمات المتفق gale.‏ 
والتصورات للخدمات المقدمة ata‏ . وينبغي أن يقوم كل من العملاء والموردين C WETYT‏ 
الاستبانة (باراسورامان واخرون: AAAA‏ 


لذلك» يشكل مدى انطباق نموذج جودة الخدمة «سيرف كوال» في القطاع المصرفي 
البرازيلي كأداة لتحسين جودة خدمات تقنية المعلومات أمراً مثيراً للاهتمام» بالنظر 
إلى الاستخدام المكثف لتقنية المعلومات واستثمار مبالغ كبيرة في مجال التكنولوجيا. 
في عام ٠٠٠٤‏ استثمرت البنوك البرازيلية نحو ٠,٤٤١‏ مليار دولار في مجال تقنية 
المعلومات» أو بعبارة أخرى. AT‏ من إجمالي استثماراتها (فبرابان: «(Y M‏ في عام 
Ys‏ بلغ عدد الحسابات في البنوك البرازيلية ٠٠٠,٠‏ مليون» مع عملاء ينجزون 
بشكل مستقل أكثر من VY‏ مليار معاملة إلكترونية باس تخدام أجهزة مثل الخدمات 
atc iiia‏ | تردت وباكينات الصرت الالى A‏ يعد موقع هذا 
البحث أحد ال LS‏ ل O‏ تقنية المعلومات. حيث 
يعتبر هذا الاس ارال ل حرنيا هن Juani‏ تحقيق المصرف أرياحاً صافية هي الأكبر 
في القطاع في العام ٠٠٠۶١‏ إلى جانب كونه من أكبر عشرة بنوك أمريكية من حيث 
الأصول. ونتيجة لذلك. يتلقى قسم تقنية المعلومات» فى المتوسطء أكثر من 70١‏ طلباً 
شهرياً لخدمات تقنية المعلومات من الأقسام الأخرى التي تتعامل معه» الأمر الذي 


tot‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الخامس عشر مواءمة التصورات 0395 خدمات تقنية المعلومات 


يتطلب بنية تحتية معقدة من الأصول المادية والبشرية. بناء على هذا الوضع: تثير 
إدارة العلافة بين فسم تقنية المعلومات وعملاتها السؤال التالي: كيف يتم التوفيق بين 
قسم تقنية المعلومات والأقسام العميلة بشأن تصورات جودة خدمة تقنية المعلومات؟ 

للإجابة عن هذا السؤال: فإن الهدف الرئيسي من هذه الدراسة هو تقييم مختلف 
التصورات لجودة خدمات تقنية المعلومات من خلال سؤال موظفي قسم تقنية المعلومات, 
ويشار إليهم بالموردين: والموظفين في الأقسام الأخرى التي تتعامل tas‏ ويشار إليهم 
بالعملاء. باستخدام نموذج جودة الخدمة- «سيرف كوال» خلال فترة زمنية محددة. 
كأهداف ثانوية يهدف هذا البحث إلى تحليل الثفرات في تصور الأبعاد الخمسة لنموذج 
جودة الخدمة- «سيرف كوال». وتحديد الفرص المتاحة لتحسين إدارة العلاقة بين الموردين 
والعملاء في خدمات تقنية المعلومات. ولأن هذا النموذج غير مجمع عليه بالاتفاق» تعزز 
النتائج التي خرج بها هذا البحث سيلا جديدة لمواصلة منافشة صحة نموذج جودة 
الخدمة - «سيرف كوال» ولكن هذه المرة استناداً إلى عينة تتميز بكثافة وإستراتيجية 
تطوير تقنية المعلومات. واستكشاف العناصر المبدئية غير المتوقعة في الأداة الأصلية. 

تمل أربعة أقسام رئيسة أهداف هذه الدراسة. يستعرض القسم الأول بإيجاز 
البحوث السابقة حول جودة الخدمة في سياق تقنية المعلومات» يليها عرض لنموذج 
جودة الخدمة - «سيرف كوال» بما فى ذلك تحليل الثغرات والاعتبارات حول عامل 
الامتعران لكدمات dias‏ الراك عرض O‏ الا طريقة osi‏ آنا الق 
الثالث فيضع النتائج التجريبية. من خلال تحليل البيانات كمياً ونوعياً. ويبرز القسه 
الرابع الأخير الآثار الإدارية واقتراحات البحث المستقبلي. 
جودة خدمات تقنية المعلومات: 

وفقاً لمكتب التجارة الحكومية - أوه جي سي Yt V)‏ ص . )١١‏ الخدمة هي «وسيلة 
لتقديم فيمة للعملاء من خلال تسهيل الوصول إلى النتائج التي يود العملاء تحقيقها 
دون ملكية محددة التكاليف والمخاطر». ومع ذلك فإن تعريف جودة الخدمة مثير 
للجدلء وهو بلا شك مهم للشركات (باراسورامان وآخرون» .)١1986‏ 

تولّد الخدمات ذات الجودة العالية المزيد من رضا العملاءء والمحافظة على العملاء 
والربح. وخفض التكاليف. وانطباع جيد عن المؤسسة (باتل. AT‏ 11 جيانغ وآخرون, 
Y‏ ))). قدم تيبول )1 Y‏ ص (VV‏ ثلاث حركات للجودة: أ) عمل الشيء بالصورة 
الصحيحة؛ ب) عمل الشيء الصحيح للعميل؛ ج) تمكين صوت العميل داخل جميع 


إدارة 3392411 لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول elal‏ الأعمال والعمليات £00 


مواءمة التصورات لجودة خدمات تقنية المعلومات الفصل الخامس عشر 


أجزاء منظمة المورد. كما حدد بلوم وآخرون Y)‏ . م خدمات الجودة Leu‏ تلك التى 
تفوق توقعات العملاء وتتجاوزها. 
التوقعات والتصورات: 

تعريف التوقعات هو من الأمور الصعبة التحديد (أوليفر. (YA‏ كما نص 
باراسورامان وآخرون (14A)‏ على أن التوقعات لجودة الخدمة المقدمة إلى العملاء 
فان تصور أداء حوده ة الخدمة, غل M‏ التوفعات, بد Aue‏ يشير إلى الخدمات المنفذة (بيرى 
وآخرون: ۱۹۹۰) في نفس اللحظة التي يتفاعل المستهلك مباشرة معها (بتنر وآخرونء 


٠٠٠‏ ). ولذلك. فإن تصور جودة الخدمة هو ناتج الإدراك التقييمي من العميل. عند 
التعامل مع الخدمة في لحظة زمنية معينة (كرونين وتايلور. (DAAE‏ 
خصائص خدمات تقنية المعلومات: 

تبرر ثلاثة جوانب أوجه الاشتباه وهي مجردة لبنية جودة الخدمة (باراسورامان 
وآخرون. 115A0‏ كرونين وتايلورء. (Í :)۱۹۹١‏ تقييم جودة الخدمات أكثر صعوبة من 
تعييم جودة المنتجات؛ cl gea! gei 5 (o‏ عن جو الخد من X3 Lal‏ بين د حاف 
العملاء وأداء الخدمة الحاليةء ج) لا يتعلق تقييم الجودة بنتائج الخدمة المقدمة «daa‏ 
ولكن. أيضاًء يتعلق بعملية توفير الخدمة وتقديمها. ويرى جرونروس (Yo 55A)‏ 
أن جودة الخدمة يجب أن تأخذ في الاعتبار كلا من البعد التقني (ماذا) المتعلق بالنتائج: 
والبعد الوظيفي (كيف) المتعلق بالعمليات. يتطلب الأول تصورأ أكثر موضوعية من قبل 
المستهلك. في حين يتطلب الثاني تصورا شخصياء يأخذ في الاعتبار المنظور العلائقي 
لتقديم الخدمة. 

في سياق تقنية المعلومات» المخرجات هي منتجات تقنية المعلومات التي يقدمها 
الموؤدوق ۋققا للمواصفات التي يحددها العميل. Laudes‏ تقوم المورد باستيفاء هذا 
البعد التقني» يضع العميل تصوراً موضوعياً على أساس الخصائص الملموسة. ومع 

لك» يهتم البعد الوظيفي بعملية علاقات العميل - المورد المتعلقة iilo‏ والتي تنطوي 

ار و الثقة والالتزام والتعاونء والاستجابةء والتعاطف, 
وغيرها. تمثل هذه الخصائص e LASS bx‏ دماذج تقييم يم الجودة لخدمات aua‏ 
المعلومات التي توفر الدعم لحوكمة تقنية المعلومات Ed)‏ وآخرون» 146( يلبي 
نموذج جودة الخدمة «سيرف كوال» هذا الغرض وهو موضع اهتمام هذه الدراسة. 


£01 إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الخامس عشر مواءمة التصورات لحودة خدمات تقثية المعلومات 


نموذج جودة الخدمة - سيرف كوال»: 

«سيرف كوال» هو نموذج لقياس وإدارة جودة الخدمة (باتلء (A5‏ يستكشف 
نموذج «سيرف كوال» الجوانب غير الملموسة في تقديم الخدمات,. بالإضافة إلى 
تقييمه أيضا الجوانب الملموسةء وإن كان بشكل سطحى. يقيم النموذج جودة الخدمة 
باستخدام أداتين. تضم كل منها YY‏ بنداء موزعة على خمسة أبعاد (تراكيب) Laag‏ 
للتعريفات في الشكل .)١(‏ 


شكل رقم )١(‏ أبعاد جودة الخدمة الخمسة 





تقيم الأداة الأولى. «سيرفكسب«511297/11761, توقعات العميل والمورد المتعلقة 
بالخدمة؛ بينما تقيم الأداة الثانية. «سيرف بيرف». تصورات العملاء والموردين عن 
أداء الخدمة المقدمة. وقد فرر فاندايك وآخرون )١19417(‏ بأن أداة تقييم تصور الأداء 
هي أكثر ملاءمة من أداة تقييم التوقعات. حيث لا تمتلك الأخيرة خصائص سيكومترية 
(المقاييس النفسية) أفضل من الأداة الأولى. 
تحليل الثغرات: 

يستخدم نموذج جودة الخدمة - «سيرف كوال» كلا من منظ ور الععيل وضور 
المورد لايجاد الثفرات فى التوقعات والتصورات بين المشاركين. تمثل الثفرة الفرق 
الرياضي بين تقييم تصور الأداء والتوقعات من الخدمة المطلوية من كل مشارك: في 
كل بند من الأبعاد الخمسة. قد يشير المشارك إلى تصوره عن جودة الخدمة المدركة 
بأنها آقل أو أعلى من التوقعات» والتي تميز نموذج الإنكار والنقض (أولیفر» (NAAT‏ 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء اللأعمال والعمليات toy‏ 


مواءمة التصورات لجودة خدمات daras‏ المعلومات الفصل الخامس عشر 


الانتقادات: 


على الرغم من قبوله الواسع. فقد تعرضت أداة «سيرف كوال» ليعض الانتقادات؛ 
أهمها: (T‏ تفعيل جودة الخدمة المدركة كمقياس لمدي تباين 31 2 (كرونن وتايلور, 
7 )؛ ب) غموض أداة التوقعات (تيس. (VAY‏ ج) اس تخدام طريقة عامة وحيدة 
لقياس جودة الخدمة لمختلف أنواع الصناعة (باباكوس وبولرء .)۱۹۹١‏ ومع «I3‏ 
لا تزال أداة «سيرف كوال» استثناء تسويقيا لقياس جودة الخدمة (كيتنجر ولى؛ 
1444( وقد حدق uaa‏ وآخرون (۱۹۹۲۳) فى سبع دراسات تسويقية استخدمت 
«سيرف كوال» واستنتجوا أن الأداة توفر إمكانية جيدة على قدرة التنيؤ بالنسبة لجودة 
الخدمات العامة. دافع واضعو سرفكوال. باراسورامان وآخرون :.)١15198(‏ عن النموذج 
مشيرين إلى أن هذا النموذج يوفر البنية الأساسية لدعم جودة الخدمة. كما اقترحوا 
تعديل هذه البنية من خلال alef‏ كتابة البنود والعناصر لتتواءم مع سياقات محددة. 


«سيرف كوال» وتقنية المعلومات: 

ما تزال الدراسات في مجال قياس جودة خدمات تقنية المعلومات في مراحلها 
"RII‏ وقد استخدم بعضها «سيرف كوال» كأداة بحثية وکنموذج تنسويقي JS) T‏ | 
Y‏ . وقد تساعد «سيرف كوال» مديري تقنية المعلومات على تحديد المجالات التي 
يلزمهم تحسينها فى جودة الخدمة: بالإضافة إلى مساعدة الباحثين في البحث عن 
طرق Ass‏ لفيا بجووة خذمات تقنية المطومات ( جا وأخرون» ai A3 (Ys‏ 
بعض دراسات تقنية المعلومات في عوامل النموذج: أو تتوافق مع جزء منها فقط (كيتنجر 
cal ud ja Lag (YAAV «ulis‏ جردت مو e‏ ]اف Aie‏ هن gall‏ فل cus)‏ واخرون 
0. وهكذاء يستدعى عدم تواذق بنية عوامل النموذج مع دراسات تقنية المعلومات 
لزوم تقييمها المستمر في مختلف سياقات تقنية المعلومات (شين (agis‏ 1550( 
الطريقة: 

هده I‏ ت هن درا وضيفية oe qoia caused‏ فين نرا 
ginig‏ في ظاهرة تنظيمية معاصرة توصف بأنها معقدة ووثيقة الصلة مع السياقات 
الحياتية الواقعية. وتشمل عينة الاستطلاع موظفي قسم تقنية المعلومات وموظفي 
عملاء قسم التقنية في قطاعي الأعمال والإدارة. كما أن قسم تقنية المعلومات 
هو dat adi‏ عن التشغيل الآلي للأعمال المصرفية في البنك: الذي يعمل فيه أكثر 
من 6 مو و مسل كن لك عن نطود الاتشحظلة التفلقة chos‏ هيك züdb‏ 
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التحتية (المعدات والاتصالات والبرمجيات الأساسية والداعمة) وأنظمة المعلومات 
(الإدارة الداخلية والأعمال؛ ومعالجة أنظمة المعلومات؛ وإدارة البيانات). يقدم قسم 
تقنية المعلومات خدمات لأقسام دعم الأعمال الأخرى. والتي تؤثر بشكل مباشر على 
تجربة عملائها مع الخدمة. تركز وحدة التحليل فى هذا اليحث على تصور جودة 
خدمات aia‏ المعلومات» من وجهة نظر قسم تقنية المعلومات والأقسام العميلة معه. 
بالإضافة إلى المواءمة بينهما. 

نفن هذا البحث دراسة استقصائية باستخدام أداة ويرف بيرف». باستخدام 
مقياس ليكرت موافق/غير galga‏ بمجموعة من الإجابات تراوح من Y) ١‏ أوافق بشدة) 
إلى ۷ (أوافق بشدة). لهذه الأداة خصائص سيكومترية أكبر من الأداة «سيرفكسب» 
SERVEXP‏ (باراسورامان وآخرون. HAAY‏ فان دايك وآخرون. ۱۹۹۹) وهي أكثر 
ملاءمة للدراسات المستعرضة Laal‏ في سياقات مختلفة (كرونين وتايلور. AAAY‏ 
4)). كمتل الحالة الراهنة. وفي هذا السياقء فإن تقييم الثغرة هو فرق التصور 
بين قسم تقنية المعلومات وعملائها من أقسام العمل الأخرى. 
اختيارالمنظمة والمشاركين: 


حكمت أربعة جوانب قرار اختيار مصرف نجزئة كبير» يضم إجمالي أصول بأكثر 
من Y‏ , ££ مليار دولار: (Í‏ الاستخدام المكثف للتكنولوجيا في المنتجات والخدمات 
المقدمة لعملائه؛ ب) العدد الكبير من مشاريع عمليات التشغيل الآلي الداخلية؛ ج) 
خدمات قسم تقنية المعلومات المقدمة للأقسام الأخرى لفترات زمنية طويلةء د) سهولة 
التواصل خلال البحث مع من هم داخل المنظمة وكذلك المشاركون من عينة البحث. 
اختارت الدراسة V* A‏ موظفين من فسم تقنية المعلومات من فاعدة بيانات ca peall‏ 
لهم علافات محتملة مع موظفين من الأقسام «e M‏ العملاء. 

يقوم هؤلاء الموظفون بواجبات إدارية متوسطة ومهام فنية تقنية؛ مثل محللي النظم 
والمبرمجين. أما بالنسبة للعملاءء فقد انتقت الدراسة ١1١5‏ موظفين من الأقسام 
التي تطلب خدمات تقنية المعلومات والذين يعملون في المجالات التقنية في المستويات 
الإدارية niil Avi. suas oni‏ تسمح محافظ التوظيف هذه بمستوى أعلى 
من التفاعل مع خدمة تقنية المعلومات. كما تدير الأنشطة اليومية التكتيكية ded‏ 
إضافة إلى كونهم المس تخدمين الأساسيين لهذه الخدمات. كما شارك YO‏ موظفاً من 
قسم تقنية المعلومات و٥٠٠٠‏ موظفين من موظفي الأقسام الأخرى من مجموع المشاركين 
في برنامج التدريب وكانوا أول من أجاب عن هذا الاستطلاع. 
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أداة المسح: 

تم تعديل أداة المسح لتتوافق مع سياق بيئة المصرف, بالاستناد إلى إصدار أداة«سيرف 
بيرف»المطبق على خدمات تقنية المعلومات (بيت وآخرون. (VANO‏ فقد تم إضافة 
بندين جديدين في بعد الملموسات لاستكشاف المرافق المادية (بيت وآخرون. (VASA‏ 
وهما منطقة الاستقبال وغرفة الاجتماعات. ومدى توافر تطبي قات نظم المعلومات 
للمستخدمين. ليصل المجموع إلى ستة بنود . وقد أنشاً a f‏ الباحثين دراسة على صحة 
البند الأولء استنادا إلى خبرته المهنية الطويلة في خدمات تقنية المعلومات. 

تشمل الأداة الجديدة das YE‏ بند مفتوح لآراء المشاركين؛ وبندان للديمغرافية تتعلق 
بمجموع ساعات العمل في القسم ومحافظ الوظائف» وسؤال عن نوع تفاعل العملاء 
مع قسم تقنية المعلومات في الأداة. يهدف هذا السؤال الأخير إلى فرز الموظفين الذين 
لا يتفاعلون أو الذين يتفاعلون بشكل ضئيل والتعرف على نوع هذا Jela‏ إن وجد. 
بعد ذلك. شارك ثلاثة خبراء من قسم تقنية المعلومات وأريعة من العملاء في اختبار 
تجريبي للأداة الجديدة للتحقق من صحة البنود الأربعة والعشرين والمبادئ التوجيهية 
لكيفية eae coo‏ الأداة. :واستشاداً إلى المعلومات use ll‏ من الا ختار التجريبى: فقن 
کم شخ فزاحفة الأداة ادى ال جه Cul s‏ وحفل يفطن البقوة أك 3:15 
للفهم. وكذلك استبعاد البند «رغبة موظفي قسم تقنية المعلومات في المساعدة دائماً» 
واعتباره مكرراً عن البند «يعمل موظفو قسم تقنية المعلومات على حل كل المسائل 
والشكوك» حتى عند انشغالهم». 

ضمت النسخة النهائية من الأداة فيما يتعلق بجمع البيانات YY‏ بنداً. استخدم 
مقياس ليكرت سبع نقاطء خلافاً للنس خة الأصلية المكونة من خمس نقاط. 
وفقاً لهاير وآخرين AAA)‏ ص (YAV MAY‏ » كلما تم استخدام المزيد من النقاط. 
كلما lilas‏ على دقة أعلى بالنسبة لمقدار موافقة الشخص أو عدم موافقته على 
البيان.» كما aS‏ واضعو نموذج «سيرف كوال» أنفسهم, باراسورامان» وبيري» وزيثمال 
(TAY)‏ بأن هذا النموذج يوفر البنية الأساسية لدعم جودة الخدمة وأن هذه البنية 
قد تتعرض لبعض التعديلات لتناسب الاحتياجات الخاصة. 


إجراءات جمع البيانات وتحليلها: 


(144A‏ عملية جمع البيانات. كما يتم التحقق من سلامة البيانات التي تم جمعها 
لاستخدامها أثناء تحليل النتائج. في إبريل .٠٠١0‏ شارك Lal ga ٠١‏ من قسم تقنية 
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المعلومات Y Y g‏ من موظفي العملاء في تدريب مصرفي داخلي وأجابوا عن نسخة 
مطبوعة من الأداة. ومن إبريل إلى مايو :٠٠٠00‏ أجاب VA‏ موظفاً من قسم تقنية 
المعلومات و١٠٠‏ من موظفى العملاء من خلال البريد الإلكتروني. كما أدى تحليل 
مسبق إلى إقصاء الأدوات التي لم يتم الإجابة عنها. وكان معدل الرد ١4‏ من مجموع 
٨۸‏ من مزودي الخدمة و0, 0 من مجموع ١.4٠5‏ من العملاء. لا يتفاعل قسم من 
موظفي تقنية المعلومات مع العملاء والعكس صحيح. ونتيجة لذلك. فإن هذه المعدلات 
أعلى قليلاً عن الواقع. 

لتقييم التباينات في التصورات لخدمات تقنية المعلومات واختبار صحة بنية 
النموذج قام البحث بتحليل بنية عامل البيانات باستخدام تقنيات التحليل متعدد 
المتغيرات مثل التحليل العاملي الاستكشافي والتحليل العاملي التوكيدي. وعلى 
الرغم من قيام العديد من الباحثين باختبار نموذج جودة الخدمة «سيرف كوال» في 
حالات عديدة. فإن بنية عواملها لخدمات تقنية المعلومات ليست موحدة» مما يبرر 
A s Ll‏ إلى agas cal Lad‏ فل التحلين aaa‏ ايرا ك يحنت هذه yall‏ اة 
أبعاد البيانات باستخدام الرسوم البيانيةء والبيانات المفقودة (القيم المهملة)؛ والقيم 
المتطرفة. واختبارات الافتراضات الاحصائية فى التحليل متعدد المتغيرات. كما تضمن 
aa‏ الات الصروزية كنابة الأنياد 5229s‏ فى تحليل ecl Bos‏ لاجانات 
الأممكلة اة :هافن EVENTOS HE NICE NE‏ 
قرم الوه Soc‏ وة الماك اة | l‏ 
النتائج: 

يتحمق هذا القسم من صحة أداة ai‏ وتحليل مستويات الجودة المتصورة؛ 
والثغرات المكتشفة. وقد استخدمت حزم البرمجيات الإحصائية إس بي إس إس 
5 وأموس Amos‏ الإصدار الرابع لدعم التحليل الكمي للبيانات. 
المشاركون: 

تتألف عينة الاستطلاع الصالحة من موظفي قسم تقنية المعلومات (14t)‏ والعملاء 
)11( كانت نسبة موظفي قسم تقنية المعلومات العاملين لمدة تراوح بين ١‏ £5 سنوات 
هي YS‏ ومن O‏ إلى ٠١‏ سنوات هي AYA‏ و٤‏ لأكثر من ١١‏ عاماً. أما في فئات المواقع 
الوظيفية؛ فإن AYY‏ من الموظفين يشغلون مناصب إدارية (مدير قطاع أو مدير أساسي) 
و14“ يشغلون مهام تقنية (محلل استشاريء محلل iil‏ محلل مساعد. محلل مشارك أو 
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محلل رئيسي). في مجموعات العميل؛ فإن ٤٠١‏ منهم تفاعلوا مع قسم تقنية المعلومات 
224 تراوح بين Y‏ و٤‏ سنوات» و0 لمدة من © إلى ٠١‏ سنوات. و٠٠‏ لأكثر من Lole ١١‏ 
أما في فئات المواقع الوظيفيةء فإن AY‏ من العملاء يعملون في مواقع إدارية عليا (مديرء 
مدير عام أو مدير تنفيذي). ANY g‏ في موافع AAT, «Aa Jal‏ في موافع تقنية . 


التحقق من صحة الينية: 


يتفحص تحليل العاملي الاستكشافي المعايير الأساسية للمتغيرات التي تم ملاحظتها 
دون تأقثير الباحث (هاير وآخرون: (VAMA‏ يتحقق التحليل من كيفية تجميع بنود 
المقياس لنفسهاء كما يقوم بتقديم لمحة عامة عن تحليل العاملي التوكيدي. Jia‏ اختبار 
بارتليت للكروية )0 , (pb 0.000 TAAT‏ وفياس كفاية أخذ العينات AYA = MSA)‏ *( 
الاحتمالية الإحصائية لوجود ترابط ملموس في مصفوفة الارتباط» فضلاً عن كفاية 
استخدام التحليل العاملي (انظر الشكل ۲). كما تؤكد النتائج مدى كفاية البيانات. 


شكل رقم (Y)‏ التحليل العاملي الاستكشافي 
Factor Cronbach's‏ 
Item 1 2 3 4 Alpha‏ 
TANGI 0.88‏ 
TANG2 0.51‏ 
TANG4 0.81 0.72‏ 
TANGS 0.86‏ 
TANG6 0.54‏ 
RELI 0.63‏ 
REL2 0.65‏ 
REL3 0.67 0.89‏ 
RELA 0.85‏ 
RELS 0.61‏ 
RESPI 0.75‏ 
RESP2 0.64 0.87‏ 
RESP3 0.71‏ 
ASRI 0.76‏ 
ASR2 0.70‏ 
ASR3 0.79 0‏ 
ASRA 0.80‏ 
EMP] 0.65‏ 
EMP2 0.67‏ 
EMP3 0.60 0.91‏ 
EMP4 0.70‏ 
EMPS 0.74‏ 
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أخذ تحليل النتائج بعين الاعتبار العوامل ذات القيمة الذاتية التي تساوي أو أعلى 
من ١‏ مع استخدام تقنية التحليل العاملي من خلال اس تخراج المكونات الرئيسية 
مع تناوب المتغيرات القصوى. وفقاً للبيانات في الشكل (Y)‏ تجتمع متغيرات بنية 
الللموسات (تانغ) في معاملين. وكذلك. تش كل بنية الموثوقية البند الأول في بنية 
الاستجابة. وأخيراً. يجمع عامل واحد أحمال العامل من بنود الاستجابة الأخرى وبنود 
الضمان والتعاطف. ولا كان الهدف هو تقييم البنية الأساسية. تأخذ هذه المرحلة من 
التحليل في الاعتبار جميع البنود. كما يشير معامل مقياس الموثوقية «ألفا كرونباخ» إلى 
موثوقية جيدة على س el‏ القياس بقيم أعلى من ٠,۷‏ (هاير وآاخرونء (VIAA‏ لمجموعة 
من المتغيرات فى البنى المختلفة. نظراً إلى حقيقة اعتماد قياس البنية الواحدة على 
نرات قاين EE SUERTE‏ هذه ا ورات تفاي ERE‏ 

يقيس التحليل العاملي التوكيدي من خلال النمذجة الهيكلية درجة استجابة بيانات 
المسح للنموذج المتوقع. بعد التأكد من أحمال المعامل والاختبارات الإحصائية لهاء نظر 
التحليل في ثلاث مجموعات من تدابير تعديل النموذج وتكييفه: أ) تدابير التكييف 
المطلقة (RMSEA, GFI)‏ والتي تقيم تعديل النماذج (في الهيكلية والقياس)؛ ب) 
تدابير التكييف المكملة (NFI, CFI, TLI)‏ التي تقارن النموذج المقترح بنموذج آخر 
يحدده الباحث؛ ج) تدابير التكييف المقتضبة (اختبار تشي التربيعي لكل جيجالتر). 
وبها تكون المقارنات بين النماذج التي تمثل قيماً مختلفة في المعاملات المقدرة لتحديد 
كمية التكييف التي حصل عليها معامل التقدير. 

تبني الدراسة, أولاًء نماذج قياس لكل بنية والتي تظهر العلاقة بين المتغير الخفي 
(العنصر غير الملاحظ) وعناصر القياس (العناصر التي يمكن ملاحظتها). وذلك 
لوضع تصور عن التقديرات الأولية. في حال تطلب الأمر. تحدد الدراسة النماذج مرة 
أخرى بعد تقييم التعديل» استناداً إلى إدراج الارتباطات بين الأخطاء في نفس المعامل. 
وهذا الإجراء قابل للتنفيذ (بينتلير» (Y * * Y‏ ما دامات أن النظرية ستكون غالبا غير 
قادرة على التنبؤ بشكل دقيق بجميع مصادر الارتباطات القائمة بين البيانات. طبقت 
هذه الدراسة التعديلات من خلال الربط بين أخطاء المعامل نفسه لتحسين النموذج 
المتعلق بمتغيرات بنية الملموسات (تانغ) والضمان. وفي هذه المرحلةء تؤكد النتائج 
تقارب صحة جميع التركيبات والبنى. 

و مع ذلكء لا تؤكد النتائج صحة التمايز بسبب المشاكل التي تم تحديدها في أزواج 
التراكيب التالية: الاستجابة والضمان؛ والاستجابة والموثوقية؛ والاستجابة والتعاطف. 
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والموثوقية والضمان؛ والموثوقية والتعاطف؛ والتعاطف والضمان. كما يقدم عامل 
الأحمال قيماً معقولة (أعلى من 0, ^( لجميع البنود عملياً. باستثناء المتغيرات فى بعد 
الملموسات تانغ١‏ (۲۹, )١‏ وتانغ؟ EY)‏ 7( 

المرحلة الأخيرة من التحليل العاملي التوكيدي هي تقييم قيم مؤشرات تعديل النموذج 
(انظر الشكل anal o io ABL Aa (Y‏ لكل Ain a qr pagadli «anges‏ 
YA) Gus‏ ل تشير إلى مقابلة المصفوفة التقديرية للمصفوفة المرصودة بشكل 
جيد. كما أن شرات القيم الأخرى مرضية. حيث كان لها جميعاً قيم متقارية للقيم 
bote‏ جيدة (أعلى من ٠ (A‏ لكل من Jaia ‘CFI; «TLI, NFI a GFI‏ من 
٠.‏ ل (RMSEA‏ ولذلك. فإن هيكل المعامل صحيح: على الرغم من التحفظات 
بشأن صحة التمايز. 


شكل رقم (Y)‏ مؤشرات نموذج القياس المحدل 


Chi-square P gl Chisquaregl GFI NFI TLI CFI RMSEA ©" 


Model 


447.47 0.000 196 228 0.85 0.89 0.82 0.93 0.08 القياس‎ 
Measurement 





مستوى جودة الخدمة المدركة والفجوة الناتجة: 


استناداً إلى البيانات الكمية التي تم جمعها من المسح. تقيم هذه الدراسة, أولاً, 
مستوى جودة الخدمة كما تصوره العميل وموظفو فسم تقنية المعلومات (المورد) 
والفحوة القاكمة نين هذه التصبورات لكل Aa‏ هن agis‏ الاسقانة :. قسن الفجوة Aim gll‏ 
«الرضا عن أداء الخدمة المتميز من قبل المورد» في حين تعني الفجوة السالبة عدم 
رضا العملاء عن أداء الخدمة الضعيف (جيانغ واخرون. ** (Y‏ إذا كانت الفجوة 
e Turm‏ فإن ذلك يعني تطابق تصورات العملاء والموردين وينظر إليها على أنها عدم 
cab‏ العميل أداء i ds‏ 

تبين النتائج في الشكل (E)‏ أن عملاء قسم تقنية المعلومات غير راضين عن الخدمات 
المقدمة (الفجوات السالبة). والتى تدل على أن تصورات العملاء عن الخدمة هى أقل 
من تلك التي عند العاملين في قسم تقنية المعلومات. البند تانغ١ daza‏ يمتلك فجوة 
إيجابية. مما يمثل عاملة حمل منخفض في نموذج القياس.ء وبالتالي يستدعي الحاجة 
إلى المراجعة. كما أن المتغير المتعلق بتشغيل التطبيقات (تانغ0) هو الوحيد ذو قيمة 
تقترب من الصفرء مما يدل على ELS‏ التصورات بين العملاء والموردين. 


£M‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الخامس عشر مواءمة التصورات لحودة خدمات تقنية المعلومات 








شكل رقم )$( تصورات المستخدمين مقابل تصورات العاملين في قسم تقنية المعلومات والفجوة الناشئة 


معدات تقنية المعلومات (مثل الحاسب الآلى 
والعلايعة وغيرسا) اتنس تة فى اتش طة اليفك 
sel ata‏ قلبى حاجات هذه Ala al‏ 

يقدم قسم تقنية المعلومات مرافق فيزيائية جذابة 
بصرياً (قاعة الاستقبال. غرف الاجتماعات. وغرف 
العرض) 


متطلبات تطبيق خدمة تقنية المعلومات (التطبيق 
الذى حل حاجة الإدارة التنفيذية) سهلة الاستخدام 
وتلبى حاجاتك (حذف) 


شاشات التطبيقات الأخرى.إضافة إلى التقارير: 
واضحة اللعة وسهلة الفهم 

تشغيل التطبيقات سهل ويشجع على استخدامها 
أداء عملك» هي دائما متوفرة (يمكن الوصول إليها) 
عندما يعد قسم تقنية المعلومات بعمل شىء ما 
خلال 13 ô‏ زمنية معينة Y1)‏ ستشارات. المشاركة 59( 
مجموعات |J 35 lee‏ الاجتماعات —— (e!‏ 
فإنه يقي به. 

عند مواجهتك مشكلة ما أو حاجة (Acla‏ يظهر 
eau‏ كنتية االملومات الأهتمام Lilo‏ 

لا حاجة إلى أى تعديلات بعد استلام خدمة تقنية 
المعلومات 

يسلّم قسم تقنية المعلومات خدماته فى المهلة الزمنية 
المحددة. أي بلا تأخير. 

معلوم عن قسم تقنية المعلومات إصداره معلومات 


-n 





إدارة 234211 لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول elai‏ الأعمال والعمليات £10 


مواءمة التصورات لجودة خدمات تقنية المعلومات الفصل الخامس عشر 


يخبرك موظفو قسم تقنية المعلومات تحديداً عن 
موعند cel Radial eae]‏ مواهيد التسليم النهاقن 
وإنهاء التسليم 

يتعامل موظفو فسم تقنية المعلومات بصورة 41593 
مع حاجتك الملحة عند وفوعها 

يقوم موظفو فسم تقنية المعلومات بالرد على 
تساؤلاتاف Lady‏ رافك خادل فترة ية salia‏ 
حتى عند انشغالهم. 

aai 


تشعر بالأمان فيما يتصل بقسم تقنية المعلومات 


موظفو قسم تقنية المعلومات على يقين دوماً عند 
الانسحائة على asl aad‏ 


للرد على تساؤلاتف واستفسازاتك 


يمنحك قسم تقنية المعلومات اهتماماً خاصاً 

يقدم قسم تقنية المعلومات خدماته خلال أوقات 
هناك موظفون في قسم تقنية المعلومات للاهتمام 
الخاص الملائم لحاجاتك 

يظهر قسه تقنية المعلومات اهتماماً حقيقياً 
لحاجاتك الآساسية التى تتطلبها 

يتفهم موظفو قسم تقنية المعلومات حاجاتك 
الخاصة التي تقدمها لهم 





15( إدارة !5395 لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أذاع الأعمال والعمليات 


الفصل الخامس عشر مواءمة التصورات لحودة خدمات تقنية المعلومات 


عند النظر في المتغيرات ذات الفجوات السالبة: يقع التباين الأكبر في الرأي 
تحت فئة التعاطف :EMP3)‏ يعطي موظفو قسم تقنية المعلومات الاهتمام المناسب 
لاحتياجات العملاء. EMP4 g‏ : يعطى قسم تقنية المعلومات أهمية فعلية للاحتياجات 
الأساسية التي يعرضها العميل) وفئة الاستجابة RESP2)‏ : يعالج موظفو قسم تقنية 
المعلومات بشكل مستعجل الاحتياجات الملحة للعملاء). أبدى المستخدمون عدم الرضا 
عن مستوى الاهتمام الذي يوليه موظفو فسم تقنية المعلومات e AS Ll‏ ومقدار 
الاهتمام الذى يعطونه لحل احتياجاتهم. والأولوية المعطاة لمطالبهم الملحة. 

إن تحليل المحتوى للإجابات المعطاة في السؤال المفتوح « الإدلاء بتعليقات ذات 
صلة حول جودة الخدمات التي يقدمها قسم تقنية المعلومات. سواء تم تغطيتها من 
قبل البنود السابقة من الاستبانة أم لا» يحدد سبب عدم الرضا عن هذه الخدمات. 
يتبع تحليل المستوى التوصيات المقدمة من سيلفرمان )٠٠١١(‏ للحصول على الفئات 
الناشئة عن أنماط الإجابة. نشأت خمس cale‏ جديدة من الإجابات ASN‏ ورودا 
بشأن الأسياب المحتملة لعدم رضا العميل عن نوعية خدمات تقنية المعلومات المقدمة, 
والمتعلقة جميعا بآبعاد نموذج «سيرف كوال» (انظر الشكل 0). يعرض الشكل V‏ بعض 
الاقتباسات التى تمثل تصورالجودة من قبل عملاء قسم تقنية المعلومات» التى تبرر 
الفكات:الخمس الجديدة التى تم تحديدها من خلال تحليل المحتوى. l‏ 


شكل رقم )0( الفئات الناشئة عن جودة خدمات تقنية المعلومات 


خدمات المورد إلى العملاء. Las‏ فى ذلك الاتصالات الهاتفية: وجدولة 
الوصول إلى الأشخاص المؤهلين لحل المشكلات التي تواجههم 
مجموع المعرفة والقدرات اللازمة لأداء جيد فى قسم تقنية المعلومات 
بمواعيد التسليم النهائية 

تتاتج الوفاء بمتطلبات العملاء: تسليم eL xul‏ وأو الخدمات؛ 
مصدافية الحلول المقدمة 





إدارة الحودة لخدمات 4:233 المعلومات: وجهات نظر حول أداء اللأعمال والعمليات £V‏ 


مواءمة التصورات لحودة خدمات تقئية المعلومات الفصل الخامس عشر 
شكل رقم (5) اقتباسات عمن شملهم الاستطلاع من الأقسام العميلة لقسم تقنية المعلومات 
«خدمة الهاتف غير جيدة بصورة كاقية ... بعض الأحيان تقوم بالاتصال دون 


xil مواق‎ apos d sail] رصن‎ rd atl على وذ‎ cmd 
الاتصال»‎ 5 


INICIAN E T‏ زازه الها ذال مالس الدصول الى 
الشخص المناسب للاجابة تحديداً عن الشيء الذي تحتاج الإجابة عنه» 


«أعلم أن آكبر المشاكل في قسم تقنية المعلومات هي ليست جودة الموظفين. فلديهم 
برأيى معياراً عالياً. المشكلة الأسوأ هي نقص أعداد الموظفين أو الطريقة التى يتم 
«las aL s‏ 

«أقترح مشاركة المعرفة بين الموظفين من خلال التدوير الوظيفي التدريب المستمرء 
وذلك لإدارة المعرفة فى قسم تقنية المعلومات بطريقة لا تنحصر فيها المعرفة فى 
شخص موظف واحد» 

«يعاني قسم تقنية المعلومات. من خلال وسائل طلب الخدمة:؛ من البيروقراطية التي 
تماطل في كل من الطلب والتنفيذ لأي تعديل مطلوب في برنامج ما ... كل شيء 
بطىء ala‏ 


«لتلبية الطلبات التقنية بصورة فعالة. من الضروري متابعة الطالب لهاء والبحث عن 
المعلومات الدورية المحدثة لحالة المشروع وتنفيذ الطلبات فى أوقاتها المحددة» 
المساعدة أو حصور برنامج تدريبي للتمكن من استخدامها» 

«يتم إنجاز العمل دائما على عجل ودون تقييم للمخاطر» 

«عند وقوع مشكلة فى الأنظمةء من المستحسن إبلاغ المدير بما ias‏ بحيث يتم 
تحذير مراكز الاتصال التابعة لقتسم تقنية المعلومات لتتأهب فى تحضير المعلومات 
اللازمة لفروع البنك. حالياً يتم هذا من خلال الهاتف» 

«تتمثل المشكلة الرئيسية المتعلقة بقسم تقنية المعلومات بالوفاء بمواعيد التسليم 
النهائية للطلبات. والتي لا تعبر في الغالب عن حاجات العملاءء إضافة إلى ala‏ 
التعامل بين الأطراف في عملية تطوير المنتج / الخدمة وعدم وجود الرؤية الشاملة 





ETA‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الخامس عشر مواءمة التصورات لجودة خدمات تقئية المعلومات 
الخلاصة: 

سلط سيث وآخرون )0* (Y‏ الضوء على أهمية رضا العملاء على المنافسة القائمة 
PE EAS‏ والتحرر لليلدان النامية والمتقدمة على aa‏ 

A‏ قن هله ال مجم على collati‏ ان رق اف دان daza‏ سن ادا 
fram‏ التقنية ولكن بش كل كبير في طريقة تقديم الخدمةء والتي تعتبر من البعد 
الوظيفي. طريقة «سيرف كوال» لها القدرة bula‏ تقييم الأبعاد التقنية والوظيفية 
للخدمةء كما ظهر في هذا البحث. 

يعتبر هذا البحث أن تقييم المواءمة بين التصورات لموظفي فسم تقنية المعلومات 
وموظفي الأقسام العميلة لتقنية lS EG‏ إستراتيجية بين قسم تقنية 
المعلومات والأقسام الأخرى. تنتج هذه المواءمة عندما تكون القيم قريبة من الصفر. 
تشير القيم الموجبة واي asl oa ili‏ وبالتالي يمكن 
للمنظمة التقليل أو - ببساطة - المحافظة على الجهود المتصلة بعناصر المواءمة. وفي 
المقابلء تشير القيم السالبة لاحتياجات ينبغي على قسم تقنية المعلومات الوفاء بها. يقدم 
هذا البحث لمحة عامة عن الكيفية التي ترى بها المنظمة بمجملها أنشطة تقنية «cala glall‏ 
وهي نظرة فد تختلف عن تصور قسم تقنية المعلومات عن نفسه. 

من منظور علاقة العملاء ٠‏ تشير النتائج إلى أن أداة «سيرف بيرف» هي مقاس 
صالح لتصور أداء خدمة تقنية المعلومات نظراً لتركيزها على البعد الوظيفي (العملية). 
على الرغم من محدودية اليعد التقني في نس خته الأصلية. ومع ذلك. يمكن لنموذج 
جودة الخدمة «سيرف كوال» تقبل بعض التعديلات لموائمة النموذج بشكل أفضل مع 
سياقات محددة (باراسورامان .)۱۹١١ ioa) T‏ وبالتاليء لا تؤكد هذه النتائج بنية 
النموذج العاملي «لسيرف كوال». ولكنها تدلّل على ضرورة مواصلة عملية التحقق 
lga‏ في خدمات iua‏ المعلومات. 

من منظور العميلء. فان تعقّد خدمات تقنية المعلومات قد يكون له بعض التأثير على 
gita‏ الى نم تخصناها . ومع ذلك؛ فإن النموذج مفيد في تقريب التواصل مع العملاء 
وفي مجال تقنية المعلومات لعكس متطلبات عملائه. 235( للشكل V‏ يحدث عدم 
الرضا عن الجودة في البعدين التقني (الملموسات) والعلاقات (الموثوقية والاستجابة 
والسلامة والتعاطف). 


إدارة 9392411 لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول elal‏ الأعمال والعمليات £14 


مواءمة التصورات لجودة خدمات تقنية المعلومات الفصل الخامس عشر 


شكل رفم (V)‏ جودة الخدمة: الفجوة بين التصورات والعتاصرالناشنة 


مسا| ٠.٠١‏ | امو ميم تج سما 
TEST EET‏ 


الحلول (تسليم المنتجات والخدمات).: المصداقية 


الطلب (السعة المحددة: الفهم/ التعبير, الالتزام والوفاء بمواعيد التسليم النهائية) 





يحتوي الشكل ۷ على فئات التقييم التي انبثقت عن تحليل إجابات الأسئلة المفتوحة. 
وتحديداً عبر إبراز العناصر التي تشكل جزءاً من تصورات العملاء. كما ينبغي إجراء 
المزيك من الدراسات المشلعة بجودة خدمات تقنية المعلومات وإدراجها فى aal‏ القياسن: 
واختبار التعديلات من أجل جعلها أكثر ملاءمة لسياق موجه بالعلاقات القوية. 

يمكن أن تفرز التوقعات العالية التي يحبذها العملاء لمشاريعهم تقييماً سيئاً في فئة 
الحلول» أو قد يؤدى الافتقار إلى تعريف متطلبات واضحة ومحددة بالعملاء إلى الاعتقاد 
بأن الإضدارات الجديدة من المنتج أو الخدمة سوف يتطلب المزيد من الإضدارات. 

ونتيجة لذلكء؛ تتآثر المصدافية بحجم الخدمة والزمن اللازم لتنفيذها ومعايير ترتيب 
الأولويات. وفي حالة أخرى لوحظ فيها تأثر المصداقية عند الاستعانة بمصادر خارجية 
لإنجازبعض مراحل اتروع والتي حكم بعضن العملاء بضرره ا البالغ على الالتزام 
الفردى والمؤسسى. كما تستحق خدمة الدعم T‏ عبر الهاتف. والتى ينظر إليها كقناة 
ا LaL‏ والتواضل مع العملا Desa‏ قاض فى تعايل حردة القدفة, 

تشير النتائج في فئة المتطلبات إلى 3535 بين تصورات الموردين والعملاء. ترجع - 
في الغالب - إلى تعريف المتطلبات وماهيتهاء والذي يؤدى عدم الاتفاق المسبق عليها 
إلى تبادل الأعذار بينهم لبقا يعود عدم الوضوح من جانب (العميل) ونقص الدعم 
من الجانب الآخر (قسم تقنية المعلومات) بالضرر على العمليات اللاحقة. سيبقي 
eni taa‏ شامكنا دون das‏ واش س Deu an‏ العدين dal ga‏ عن 
كا الجانييق ومما يؤكر بشكل cria‏ على gall ala‏ التهاتي. 


fye‏ إدارة الحودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل الخامس عشر مواءمة التصورات لجودة خدمات تقنية المعلومات 


وما زالت هناك قضية أخرى تتعلق بمرونة المورد فيما يتعلق بعملية تنفيذ المشروع. فإن 
العملية البيروقراطية المفرطة في قسم تقنية المعلومات؛ جنبأ إلى جنب مع التصحيحات 
اللازمة والتصديقات المطلوية خلال عملية التطوير, فد تضر بتسليم الخدمة. 

الالتزام مهم جد في الانطباع المتولد عند العملاء عن الموردين والعمل الذي 
يؤدونه. إن أي ضعف في هذا التصور فد يسبب زعزعة الثقة وبالتالي التخلي عن 
المشروع. وذلك بانتقال العملاء إلى الأسواق لشراء منتجات مماثلة. ومع «dla‏ يدرك 
العملاء الحمل الزائد من المشاريع على فسم تقنية المعلومات مع ala‏ عدد موظفي 
تقنية المعلومات لتلبية المتطلبات المتزايدة. وهذا الادراك ينخفف من النظرة السلبية 
المرتيطة بعدم الامتثال لمواعيد التسليم النهائية وعدم الوقاء بها . ومع ذلك. يجب 
أن تبادر المنظمة بالتحرك السريع لمنع بدء حلقة مفرغة من الطلبات. وعدم الالتزام 
بالمواعيد النهائيةء والمتطلبات. وهلم جرا. 

أحد أسباب محدودية هذا البحث تقليل إحتمالية تعميم النتائج. ٠‏ حيث وه فع المسح 
في منظمة واحدة وكان التحقق من صحة النموذج جزئياً. ويمكن تبربر هذا التحقق 
المجتزأ للتعقيد الكامن فى خدمات تقنية المعلومات: والذى ينطوى على أبعاد ملموسة 
EUNT‏ التعنى رالاناد غير اللموسسة للطبيعة العلائقية ها ` 

نظراً لأهمية ملاءمة التصورات لتحسين إدارة جودة الخدمات: فضلاً عن أهمية 
أدوات لاقياس جاهزة وموثوقة وبسيطة وصالحة:, تقترح هذه الدراسة المزيد من 
دراسات تقنية المعلومات. ويجب أن تشمل هذه الدراسات الفثات الناشئة في تقييم 
جودة خدمات تقنية المعلومات. إلى جانب اس تخدام عينة ممثلة للصناعة المصرفية 
لدمج العناصر المبدئية المستمدة من التحليل النوعي لنموذج جودة الخدمة «سيرف 
كوال» (انظر الشكلين 0 (V5‏ والتي تعتبر المساهمة النظرية لهذه الدراسة. 

من وجهة نظر إدارية وعملية. استخدام نمودج «سيرف كوال» لتقييم التصورات 
عن أداء جودة خدمات تقنية المعلومات المقدمة من قسم تقنية المعلومات لأقسام العمل 
الأخرى» كما كان فى هذه الدراسة؛ يمكن اعتباره مقياساً للتوافق الإستراتيجى بينهما. 
وهذا له تأثير إداري كبير إذا كانت المنظمة ممن تبني نموذج آيتيل (مكتبة البنية التحتية 
لتقنية المعلومات) (مكتب التجارة mera Perg‏ إلى فعالية 
مجالين رئيسين لهذا النموذج - دعم الخدمة وتسليم الخدمة - وتقترح تحسينات 
فضي إدارة خدمات تقنية المعلومات. لقد كان التوافق الإستراتيجى بين ois e‏ 
المعلومات في السنوات الأخيرة موضوعاً مثيراً للاهتمام الكبير من قبل raus‏ 
التنفيذيين لتقنية المعلومات في المنظمات (لوفتمان واخرون: 75 (Y^‏ 
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الفصل السادس عشر 
إطار عمل لهندسة قيمة خدمات تقنية المعلومات 
إدارة القيمة وجودة خدمات تقنية المعلومات 


كلاوس - بيتر بريج: معهد فراونهوفر للهندسة الصناعية (IAO)‏ ألمانيا. 


ملخص: 

تعد إدارة القيمة لخدمات تقنية المعلومات في الأعمال جانب مهم في سياق إدارة 
جودة خدمات تقنية المعلومات. يقدم هذا الفصل إطار عمل لهندسة القيمة لخدمات 
تقنية المعلومات ويسد الثغرات في البحوث العلمية والإدارة العملية في مجال إدارة 
فيمة تقنية المعلومات. يوضح المفهوم جوانب هندسة القيمة لخدمات تقنية المعلومات 
والمواءمة بين الأعمال وتقنية المعلومات وعلاقتها بإدارة جودة خدمات تقنية المعلومات. 
يتألف إطار العمل لهندسة القيمة من مستويات إدارية مختلفة وعملية هندسة القيمة. 
كما يدمج المفاهيم المختلفة من تقنية المعلومات وإدارة القيمة للأعمال من أجل تقييم 
وتحسين مساهمة خدمات تقنية المعلومات في مجمل قيمة الأعمال. 


مقد 14.0 


تعتبر إدارة تقنية المعلومات اليوم مهمة معقدة للغاية وتتطلب مجموعة واسعة من 
الكفاءات. ويتطلب تطوير البنية الموجه للخدمات. والخدمات السحابية elig‏ نماذج 
«البرمجيات كخدمة» مفاهيم توفر الدعم الإداري فيما يتعلق باختيارء وإدارةء وتقييم. 
وتنفيذ لبنات خدمات تقنية المعلومات النموذجية داخل الشركات. على مستوى 
الإدارة التنفيذية. هناك حاجة إلى مفهوم المواءمة والتوافق لدعم تعيين خدمات تقنية 
المعلومات إلى عمليات الأعمال. كما أن هناك حاجة إلى بيان قدرة تقنية المعلومات 
على تقديم قيمة قابلة للقياس فيما يتعلق بنجاح الأعمال. 

من منظور البحث. وضعت العديد من المفاهيم والنمادج في الماضي من أجل وصف 
إسهام تقنية المعلومات في قيمة الأعمال. حيث كان الاستخدام الفعال للتكنولوجيا 
داخل المؤسسات موضع تركيز عدد كبير من المنشورات في سياق مواءمة الأعمال. 
ومع 05( لم يتم النظر - حتى الآن - في جانب salg‏ سواء في الأبحاث العلمية أو 
الإدارة العملية. ألا وهو التكامل الفعال لهذه النماذج المحددة في إطار عمل عام منظم 
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لإدارة القيمةء والذي يجمع جوانب من مواءمة الأعمال وتقنية المعلومات. وهندسة 
الأعمال وإدارة القيمة لتقنية المعلومات. 


بهدف سد هذه الثفرة. وضعنا إطار عمل «لهندسة القيمة»» والذي يصف عملية 
منظمة لتحديد القيمة وامخطار ا لخدمات تقنية المعلومات في سياق عمليات 
الأعمال والمواءمة بين الأعمال وتقنية المعلومات. وهذا يشمل التحليل المنهجي لدرجة 
استعداد تقنية المعلومات Mam.‏ تقنية المعلومات لعمليات الأعمال. . تجمع هندسة 
القيمة بين فكرة مواءمة الأعمال وتقنية المعلومات ومحفظة خدمات تقنية المعلومات, 
ويالتالى سد الهوة فى الوصف الفعال لقيمة خدمات تقنية المعلومات فى الأعمال. 
اوت 163 ood‏ اا quo SL aT‏ ارات اال اخ هذ الفضل 
هندسة القيمة كمفهوم لتمكين المواءمة التشغيلية بين عمليات الأعمال وخدمات تقنية 
المعلومات من أجل زيادة قيمة الأعمال لتقنية المعلومات. وفيما يتعلق بالتطبيق العملى 
نف القيفة نحن على امن أن هذا الأطان ميم افد التسركات على إدارة 
التحديات المذكورة أعلاه بكفاءة في المستقبل. 

يمكن تحديد وتقييم إمكانات تقنية المعلومات لعمليات الأعمال. بمساعدة من هندسة 
القيمة. وهذا يسمح» في سياق المواءمة التشغيلية بين خدمات تقنية المعلومات وعمليات 
«JL se I‏ بالتعرف على عدد من خدمات تقنية المعلومات التى لديها القدرة على دعم 
المهام الضرورية للغملية Rai all‏ والهذف“من مفهوم هتدسة قيمة خدمات Aux‏ 
المعلومات هو تقييم كل خدمة تكنولوجيا معلومات بشكل مستقل وفقاً لقدرتها على دعم 
عمليات الأعمال ومساهمتها في مجمل قيمة الأعمال. وبناء على عملية التقييم. يمكن 
تحديد محفظة فعالة لخدمات تقنية المعلومات تدعم عمليات الأعمال على النحو الأمثل 
ولديها القدرة على المساهمة القصوى في منحى قيمة الأعمال تحت ظروف معينة. 

تقدم وتصف الأجزاء الأولى من هذا الفصل إطار عمل هندسة قيمة خدمات تقنية 
المعلومات وتسلّط الضوء على مفاهيم منتقاة وأعمال بحثية محددة يقوم عليها الإطار. 
كما يعطي القتسم التالي من هذا الفصل لمحة عامة عن مفهوم هندسة الأعمال فضلاً 
عن الوضع الحالي للبحوث المتعلقة بقيمة تقنية المعلومات في الأعمال» مع التركيز بوجه 
خاص على مفاهيم تقييم قيمة تقنية المعلومات في اعمال يتناول جزء آخر بشكل 
جزئي المفاهيم والنتائج من بحث مواءمة الأعمال وتقنية المعلومات. وقد تم وصف إطار 
عمل شامل لهندسة قيمة خدمات تقنية المعلومات على أسس هذه المفاهيم. 
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تستند فكرة «هندسة الأعمال» إلى التطوير المهني والمنهجي لمفاهيم الأعمال المبتكرة 
في سياق زيادة إمكانات تقنية المعلومات والفرص الجديدة في تطورات تقنية المعلومات 
(أوسترلي وبليسنغ. 0 (Y*‏ 


تتغير طبيعة الأعمال وتقنية المعلومات باستمرار. على مدى السنوات القليلة 
الماضية. أظهر عدد من التطورات المبتكرة فى مجال إدارة تقنية المعلومات الحاجة 
لاس تخدام أكثر مرونة وأكثر كفاءة لخدمات تقنية المعلومات داخل المؤسسات. لذلك: 
ينبغي تطوير المنهجيات والآدوات المناسبة من أجل السيطرة على هذه الحالة من التغير 
الممستمر في الأعمال ig‏ تقنية المعلومات والجمع الأمثل بين مختلف المفاهيم. وقد قدم 
آوسترلي ووينتر (s T)‏ مثالاً على ذلك عرض فيه مفهوم هندسة الأعمال. ومتابعة 
لتفسيرهم. تعتبر هندسة الأعمال alas»‏ البناء المنهجية القائمة على النمذجة في 
مؤسسات عصر ART‏ وعليه. فهي أكثر بكثير من مجرد وسيلة جديدة لنمذجة 
عمليات الأعمال بل تعتبر مفهوم شامل لتصميم وهندسة الهياكل التنظيمية والعمليات 
(أوسترلي وبليسنغ, 0 * (Y*‏ يركز مفهوم هندسة الأعمال على مستقبل الهياكل التنظيمية 
للشركات الموجهة لخدمة العملاء والقائمة على التفاعلات والأنشطة الشبكية. نتيجة 
لذلك. تحتاج المؤسسات لبناء الكفاءات في إدارة شبكة القيمة بين مجموعات الشركات 
والشركاء التابعين لها. للقيام بذلك بكفاءة وفعاليةء تحتاج الشركات إلى تطوير هياكلها 
التتظيمية الذاخلية تجفلها متصلة Lic‏ وأيضنا essi‏ النتية :التحتية التقنية لها 
ولذلك. يعتمد نجاح الشركات على الطريقة التي تكون فيها قادرة على تلبية متطلبات 
العملاء فيما يتعلق بالكفاءة والإنتاجية (أوسترلي ووينتر. (Yo * Y‏ 

لدعم مهمة التحول. تستخدم هندسة الأعمال العديد من الأدوات التي يمكن 
تجميعها في أربع فئات متميزة: لغات النمذجة. والنماذج المرجعية. والمنهجيات, 
وأدوات تقنية المعلومات (أوسترلي وبليسنغ. 70 (Yo‏ 

ونتيجة لذلك. يتطلب هذا المفهوم الجديد كفاءات وأدواراً إدارية جديدة داخل 
الشركات. على سبيل JUL‏ المنسقون هم واجهة التعامل المباشرة مع العملاء. فهم 
يجمعون مختلف الخدمات والمنتجات ويعملون على توليفها بحسب كل عميل أو 
مجموعة عملاء على حدة. حيث تكون القيمة المضافة عند العملاء تكمن في الحل 
المصمم خصيصاً لكل منهم بشكل فردي. 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات £vv‏ 


إطار عمل لهندسة قيمة خدمات تقنية المعلومات: إدارة القيمة وجودة خدمات تقنية المعلومات الفصل السادس عشر 


في أغلب الحالات. يقدم مزودو الخدمات خدماتهم لمختلف العملاء ومتلقي 
الخدمة. ومن ناحية أخرىء تتلقى الشركات الخدمات من مختلف الموردين الذين 
يستخدمون خدمات مختلفة والتي يتم توفيرها على مستويات مختلفة من الجودة. 
إن الجمع بين هذه الخدمات هو عامل نجاح مهم للموردين بسيب الإمكانيات لتحقيق 
5,39 افتصادية كبيرة. 

كما تم وصف بنية إضافية على أنها «البنية التحتية لمشاركة الأعمال» (أوسترلي 
ووتو (Y * Y‏ يمكن تفروك uud‏ التحتية LL; Lese MEAS Ld‏ البنية التحقية 
الأساسية لتحقيق البنية التنظيمية الموجهة نحو الخدمة فى الشركات. ويرافق البنية 
التحتية لمشاركة الأعمال خدمات أساسية عدة مستقلة عن مناطق العمل للفروع. 

هناك عدة مبادئ تحدد هندسة الأعمالء هى : 


- يتطلب تحول الشركات إجراء هندسي منظم وفائم على النمذجة القياسية. 
- هناك إمكانات هائلة لحلول الأعمال المبتكرة على أسس الابتكارات المستحدثة فى 
معان تة الفلومانك: و لخر امل الفكنة التفيرة ومتطلبات العملا الكقيرة ‏ ` 
- يتميز التحول التنظيمي بالتغييرات في هياكل الشبك وتركّز تحديداً على متطلبات العملاء. 
- تصبح الابتكارات فعالة إذا تم تنفيذها بما يراعي إستراتيجيات الأعمال؛ والعمليات 
الت اة 
في حالة هندسة القيمةء paga‏ مفهوم هندسة الأعمال أساساً مفيداً لمساعدة 
الشركات على تطوير نموذج منهجي alia‏ يعرف. ويطور ويزيد من قيمة الأعمال 
نتيجة استخدام خدمات تقنية المعلومات النموذجية. أما ما يتعلّق بإدارة قيمة خدمات 
تقنية المعلومات» فهذا يعنى أن هندسة الأعمال توفر مفهوماً يمكن نقله وتحويله 225( 
للحالة الفردية لإدارة قيمة خدمات تقنية المعلومات. 
قيمة تقنية المعلومات في الأعمال: 
يشتمل البحث في تكنولوجيا معلومات الأعمال - وهو مسألة معقدة - على كثير من 
eic aas d esos‏ الأكاديمية: ولو ات هدو ای مكلف خول قيمة 
تقنية المعلومات. وتناولت النقاشات بشكل أساسي الآثار الاقتصادية لتقنية المعلومات 
وتجلياتها داخل الشركات أو شبكات الشركات (كولي وغروفر. .)۲٠٠۸‏ أعطي ميلفيل 
وآخرون )£* (Y*‏ وفاغنر )25٠١1(‏ تعريفا يستحق الاهتمام» إذ فسرت قيمة تقنية 
المعلومات للأعمال بأنها أداء تقنية المعلومات في الشركات والذي له تأثير على مستوى 


EVA‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل السادس عشر Jacy)‏ لهندسة قيمة خدمات تقنية المعلومات: إدارة القيمة وجودة خدمات تقنية المعلومات 


العملية بالإضافة إلى المستوى التنظيميء. مشكلا الكفاءة والمنافع التنافسية. ومع ذلك, 
فإن العلاقات بين الاستثمارات فى تقنية المعلومات وأداء الشركات ليس doas‏ بشكل 
كاف للبنى التحتية لتقنية المعلومات الحالية (ويل وروس» 7$ (Y^‏ 

كقاعدة Aale‏ تقوم البحوث في قيمة تكنولوجيا الأعمال. على دراسة تأثير تقنية 
المعلومات على الأداء المؤسسى. فى هذا السياق. وضعت العديد من المفاهيم البحثية 
من أجل تقييم الآليات التي تولّد قيمة تقنية المعلومات للأعمال وتقدير حجم هذه 
القيمة على التحديد (ميلفيل وآخرون. 5 (Y^‏ 

وقد أظهرت نتائج الأبحاث السابقة أن إسهام تقنية المعلومات في تحسين أداء 
الشركات أمر مؤكد (برينجولفسون وهيت. 7]؛كولىي ودیقاراج» ۲ )). يعتمد 
مدى وحجم قيمة تقنية المعلومات في الأعمال على مجموعة من العوامل بما في 
ذلك نوع تقنية المعلومات» والممارسات الإداريةء والهياكل التنظيمية: والمنافسة: والبيئة 
الماكروية (ميلفيل وآخرونء (Y^ E‏ أوضح ميلفيل وكريمر (4 * (Y*‏ أن «البحوث تشير 
أيضأ إلى أن الشركات قد لا تتناسب مع جميع القيمة المتولدة عن تقنية المعلومات؛ 
حيث يمكن تحصيل قيمة الأعمال من خلال الشركاء التجاريين أو التنافس بعيداً عنهم 
والتعامل مع العملاء النهائيين من خلال خفض الأسعار وتحسين الجودة» (ميلفيل 
وآخرون» 7$ (Y^‏ 

ينتهي هذا القتسم من خلال التركيز على تطوير نموذج لقيمة الأعمال من خلال 
تحليل الكيفية التي أرسى فيها الباحثون مفاهيم تقنية المعلومات وقيمة تقنية المعلومات 
في الأعمال وتسليط الضوء على التطورات البحثية العامة (ميلفيل وآخرون. (Yett‏ 

تتميز الأعمال البحثية حول قيمة تقنية المعلومات للأعمال باختلاف معالجتها 
لبنية تقنية المعلومات. وقد حد هذا التباين وعدم التجانس في التعريف من معرفتنا 
الحالية. فما زلنا نفتقر إلى التفسير والتعريف المنهجي المنظم القائم على نظرية 
TCE‏ ومحددة, وبالتالي فهي أولى الخطوات الضرورية نحو الارتقاء فى معرفتّا 
وبناء النموذج. من أجل توفير نظرية موحدة لقيمة تقنية المعلومات في ues‏ يركز 
القسم التالي على هذا الموضوع تحديداً . 
الأعمال البحثية في قيمة تقنية المعلومات في الأعمال: 

يشيع استخدام مصطلح « قيمة تقنية المعلومات في الأعمال» عند الإشارة إلى 
تأثير تقنية المعلومات على الأداء المؤأسسي. وهذا يشمل تحسن الإنتاجيةء والربحية 
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وخفض التكاليف» والمزايا التنافسية. وخفض المخزون وغيرها من مقاييس الأداء 
(برينجولفسون وهضيت, 41 کولي وديفاراج.: ٠ SN‏ ؛ كريبل وكوفمان. (VAM‏ 
العملية بالإضافة إلى المقابيس التنظيمية. كما تم إجراء فرقين بخصوص الأداء: 
الكفاءة والفعالية (ميلفيل وآخرونء (Yet‏ تشدد الكفاءة على المنظور الداخلى. 
وتوظيف المقاييس مثل الحد من التكاليف وتعزيز الإنتاجية لتقييم عملية أعمال معينة. 
وبصفة Aale‏ تركز على مفهوم الإتقان و«القيام بالأشياء الصحيحة» (دراكر. (VAM‏ 
في المقابلء تركز الفعالية على تحقيق الأهداف المؤسسية فيما يتعلق بالبيئة الخارجية 
للشركة ويمكن أن تتجلى في تحقيق المزايا التنافسية (بارني» (VAAN‏ 

عرف ميلفيل وكريمر قيمة تقنية المعلومات في الأعمال بتأثير تقنية المعلومات 
النظر فى تأثير الكفاءة والضغوط التنافسية بين الشركات (ميلفيل وآخرون» 4 .)3٠١‏ 

بناء على هذا التعريف. أظهر تحليل المؤلفات العلمية الحالية للأعمال البحثية في 
قيمة تقنية المعلومات في الأعمال أن هذا الموضوع قد تم تغطيته والتطرق إليه في 
مجموعة واسعة من الدراسات» على سبيل JU‏ في الدراسات الأصولية والنظرية 
والتحليلية والتجريبية. 

استخدمت نماذج نظرية عدة في هذه الدراسات البحثيةء بما في ذلك الاقتصاد 
الجزكيء ونظرية التنظيم الصناعي والاجتماعي» والنماذج السياسية الاجتماعية 
(ميلفيل وآخرون» (Yr rE‏ 
نموذج قيمة تقنية المعلومات في الأعمال: 

تأسس النموذج المقدم من قبل ميلفيل وآخرون )£ * (Y*‏ على طريقة العرض القائمة 
على الموارد ويغطى العديد من المجالات (شركات اتصالء والبيئة التنافسية: والبيئة 
الماكروية) . كما يتم استخدامه لدراسة الكفاءةء والمزايا التنافسية التي يمكن أن 
يكون لها آثار معينة على موارد محددة للشركة مثل ريادة الأعمال (روملت. ,)١9541‏ 
والثقافة, والإجراءات التنظيمية. كما أظهر النموذج أيضأ فائدته في سياق أعمال 
تقنية المعلومات من خلال توفير إطار عمل قوي لتحليل كيف ومتى يمكن أن ترتبط 
تقنية المعلومات مع مزايا البيئة التنافسية (ميلفيل وآخرون» (Yer E‏ 

واستناداً إلى الطرق التي انتهجها الباحشون الآخرون في تعريف قيمة تقنية 
المعلومات في الأعمال. خلص ميلفيل وكريمر إلى أن أساس إنتاج قيمة تقنية المعلومات 
£A‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 
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في الأعمال داخل المؤسسات قائم على الاستثمار والاستخدام لموارد تقنية المعلومات. 
فى هذا السياق. تعرف الشركة التى تزيد من إمكاناتها بالطريقة المذكورة أعلاه بأنها 
«شركة الوصل» (ميلفيل وآخرون, .)7٠١ t‏ بالإضافة إلى الموارد الداخلية؛ تلعب العوامل 
الخارجية أيضاً دوراً في تشكيل المدى الذي يمكن بلوغه في توليد وتحسين قيمة تقنية 
امات طن الأهمال. من أجل قاين قسة الأصمال مفاصنة اله العاشبية ان 
تشمل خصائص صناعية وشركاء تجاريين - بالإضافة إلى أخذ البيئة الماكروية في 
الاعتبار. كما استمد ميلفيل وكريمر (ميلفيل وآخرون, )3٠١4‏ نموذجاً تكاملياً لقيمة 
تقنية المعلومات فى الأعمال والذى يتألف من ثلاثة مجالات: .١‏ شركات الوصل» SY‏ 
أف القاكسية: Rial LY‏ اتاكروية Vy eal get)‏ 


شكل رقم )1 ( نموذج قيمة تقنية المعلومات للأعمال (المصدر: ميلفيل وآخرون» ٠٠١4‏ استخدمت بإذن) 
TII‏ . البيئة الماكروية Ill. Macro Environment‏ 
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وقد حدد تالون وآخرون ( ٠ ٠‏ قائمة من ثلاثين بنداً لتقييم أثر تقنية المعلومات 
على قيمة الأعمال. حيث تم فصل هذه العناصر في الأبعاد: تخطيط ودعم العملية, 
والعلاقات مع الموردين؛ الإنتاج والعمليات» وتحسينات الخدمة والمنتج, ودعم التسويق 
والمبيعات بالإضافة إلى العلاقات مع العملاء (تالون وآخرون: ** (Y^‏ 
نتائج البحوث الحالية في قيمة تقنية المعلومات في الأعمال: 

لا تشكل تقنية المعلومات. كمعدات وبرمجيات, قيمة لوحدها عن قيمة الأعمال 
ولكن يجب أن تكون feja‏ من قيمة الأعمال وتر تبط بعملية مشتركة مع عوامل تنظيمية 
أخرى. تولد تقنية المعلومات القيمة على صورة ت إنتاجية مماثلة لأشكال أخرى من رأس 
المال (كولي وغروفر). إن قيمة تقنية المعلومات في الأعمال هي أكثر بكثير من مجرد 
تحسين أداء الأعمال أو تحسين الوضع المالي. ومنذ وضع «بطاقات الأداء المتوازن» من 
قبل كابلان ونورتون (Y55 Y)‏ تم استبدال التركيز المحض على النتائج المالية بمنظور 
أهداف متعددة الأبعاد. ونتيجة لذلك. وفيما يتعلق بإدارة خدمات تقنية المعلومات» OUS‏ 
هذا يعني الإبقاء على قيمة الأعمال قائمة على أكثر من عنصر واحد فقط لتحقيق 
العائد المالي. ويمكن أن تظهر قيمة تقنية المعلومات في الأعمال: أيضاً. في شكل 
تحسينات على العمليةء والريحيةء والقيمة المضافة للعملاء (كولي وغروفر. .)٠٠١4‏ 

يستدعي هذا التغيير في التصور إلى وضع فيم جديدة ينبغي تعريفها: أصبحت 
الجوانب البيئية (الإيكولوجيا) والأنظمة المستدامة مهمة في إدارة خدمات تقنية 
i qe‏ الحديثة. «ada‏ افتر. ح المؤلف ERE‏ وها لمفهوم بطافة الأداء المتوازن 
التى تعتبر أبعاد القيمة الجديدة. وتحتاج مؤشرات مناسبة لتعريف كل بعد من أجل 
th‏ محددة خصيصا. ونتيجة للنقاش حول القيم المتغيرة في المجتمع؛ فإن 
أهمية العوامل المبهمة وغير المالية ستزداد في المستقبل. 

وبصرف النظر عن النقاش حول قيم مناسبة للأبعاد والمقاييس؛ فمن الواضح أيضاً 
زيادة تعقد إدارة تقنية المعلومات مع الاستخدام المتزايد لخدمات تقنية المعلومات. 
وبالتاليء من لضب تحرو E‏ يتعلق بمجمل قيمة 
الأعمال. كما تعتمد المساهمة في القيمة على الهياكل التنظيميةء ونضج عمليات 
الأعمال: ومعدل التغير في الأسواق وتصورات العملاء. 

ويمكن تلخيص ذلك بالقول أن قيمة خدمات تقنية المعلومات اليوم يمكن أن تتولّد 
عند مستويات الإدارة المختلفة (الإستراتيجيةء والعمليات, والبنية التحتية)ء وتحقيقها 


AY‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول elai‏ الأعمال والعمليات 


الفصل السادس عشر jac jb]‏ لهندسة قيمة خدمات تقنية المعلومات: إدارة القيمة وجودة خدمات تقنية المعلومات 


من خلال تنفيذ النماذج التشغيلية المختلفة. واحدة من التحديات الرئيسية الآن هي 
تحسين المواءمة بين الأهداف العامة لقطاع الأعمالء وعمليات الأعمال. واستخدام 
خدمات تقنية المعلومات. 

ومع ذلكء لا تحقق الاستفادة المثلى من قيمة تقنية المعلومات في الأعمال من خلال 
استخدام المكونات الإستراتيجية فقط ولكن أيضأ نتيجة عمليات وإجراءات تدعمها 
خدمات تقنية المعلومات. إن جمع وإدارة العلاقات بين موقع الأعمال وموقع تقنية 
المعلومات هو موضوع البحث في المواءمة بين قطاعي الأعمال وتقنية المعلومات. 


في بحوث أعمال تقنية المعلومات» تلعب المواءمة بين جميع الموارد دوراً رئيسياً في 
تحقيق نتائج مستدامة. ولذلك. ينيغي على عملية المواءمة ضمان التنسيق بين جميع 
الموارد بالطريقة الأكثر فائدة من أجل ضمان التوصل إلى الحد الأقصى من المخرجات 
للشركة. وهذا يشمل أيضاً - بطبيعة الحال - رضا العملاء بشأن النتائج المتحققة. 
ومن خلال تحسين هذه العمليات على المستوى المهني» يمكن توفع المزيد من الاهتمام 
في الاستتمار في هذه الخدمات من قبل العملاء للحصول على فائدة أكبر من هذه 
التحسيئات. 


المواءمة بين الأعمال وتقنية المعلومات: 

على النقيض من المفاهيم الأخرى المذكورةء كان موضوع المواءمة بين الأعمال وتقنية 
المعلومات على جدول أعمال الباحثين لسنوات عدة»ء وبالتالي فقد تم نقاشها بشكل 
مكثف في بحوث أنظمة المعلومات. وقد قدّم أوه وبينسونولت (Y: * V)‏ لمحة عامة عن 
العديد من الدراسات حول آثار تقنية المعلومات على أداء الشركات. 

تناولت بعض أولى الدراسات العلاقة بين خطط الأعمال وخطط تقنية المعلومات, 
بينما ركزت أخرى على تأمين التوافق بين إستراتيجيات الأعمال وإستراتيجيات تقنية 
المعلومات. تغيرت هذه الوجهات على مر السنين واليوم تتناول البحوث العديد من 
الجوانب المختلفة للمواءمة بين الأعمال وتقنية المعلومات (تشان (Y*7 V alos‏ 

تأخذ المواءمة بين الأعمال وتقنية المعلومات بعبن الاعتبار أهمية الصلة بين تقنية 
المعلومات ومجالات الأعمال لتوليد قيمة الأعمال ويركّز خصوصاً على الجوانب 
الإستراتيجية. وتحديداًء أوضح نموذج المواءمة الإستراتيجية (سام) الذي قدمه كل 
من هندرسون وفينكاترامان )١1197(‏ على أن إستراتيجيات تقنية المعلومات تدعم 
إستراتيجيات الأعمال والعكس صحيح. ويسلط هذا التفاع ل بين الأعمال وتقنية 
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المعلومات الضوء على أهمية المواءمة وبالتالي على أهمية تحسين المواءمة بين الأعمال 
وتقنية المعلومات (فاغنرء .)3٠١5‏ 


تعاريف المواءمة: 


وضع العديد من التعاريف على مر السنين في سياق المواءمة بين الأعمال وتقنية 
المعلومات. ناقش سوير ويتون (۱۹۹۷) النظرية التي تستند فيها المبادئ الأساسية 
لمواءمة الأعمال إلى إدارة تقنية المعلومات. بناء على التفمسير الذي 094.5( بغي أن 
تدار تقنية المعلومات p‏ تعكس إدارة dues‏ كما ينص مفهوم آخر على أن المواءمة 
هي الربط والتفاعل الكفؤ بين الأعمال ود تقنية المعلومات من أجل «التوصل إلى هدف 
مشترك» (کامبل» .)٠٠١0‏ وفد عرف رايخ وبنباسات )1341( المواءمة بأنها درجة 
تقاسم ودعم إستراتيجية تقنية المعلومات algal‏ والأهداف. والخطط الواردة في 
إستراتيجيات الأعمال. وقد زاد هندرسون وفينكاترامان )١1997(‏ فى تعريف المواءمة 
Lait‏ درجة التناسب والتكامل بين إستراتيجية الأعمالء وإستراتيجية تقنية المعلومات, 
والبنية التحتية للأعمال. والبنية التحتية لتقنية المعلومات. وباختصارء يمكن وصف 
درجة المواءمة الجيدة بأنها تطبيق خدمات تقنية المعلومات الأكثر تناسباً مع حالة 
معينة للمنظمة وعملية الأعمال. كما تعني أيضاً olo‏ تطبيق هذه الخدمات مرتبط 
بالتوقيت المناسب مع بقاء الإجراءات على توافق مع إستراتيجية الأعمال: وأهداف 
واحتياجات المنظمة (لوتفمان وبريير. (VAARA‏ 

في المؤلفات الأكاديمية؛ تمت الإشارة إلى مصطلح المواءمة ب «التناسب» (تشان, 
؛ هندرس ون وفينكاترامان. (YAAY‏ أو «الترابط» أو «التكامل» (تشان ورايخ, 
007 .. في هذا السياقء عرف تشان (VAS Y)‏ «التناسب» بأنه درجة التناسق والانسجام 
بين إستراتيجية الأعمال المطبقة وإستراتيجية تقنية المعلومات المتحققة. كما اقترح 
هندرسون وفينكاترامان (YAN Y)‏ تفسير آخر عرفا فيه مصطلح «التناسب» من حيث 
العلاقة بين الإستراتيجية الخارجية للأعمال والبنية التحتية والعمليات الداخلية. 

ME (235‏ التي سبق ذكرهاء يظهر تباين في التعريفات بوضوح أن المواءمة بين 
الأعمال وتقنية المعلومات تغطي العديد من المستويات في الإدارة. ولذلك» ينبغي - من 
الناحية المثالية- أن يكون تحقيق المواءمة في جميع مستويات المنظمة» بما في ذلك 
الرؤى والأهداف التنظيمية والإدارة الإاستراتيجية؛ والمستويات التنظيمية ومستويات 
العمليات. وعلى مستوى المشروع والمستوى المعرفي الفردي (تشان allg‏ لا١٠٠).‏ 
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يكمن التحدي في هذا المجال في نقل المواءمة من المستويات العليا في المنظمات إلى 
المستويات الدنيا. ومن أجل تحسين العمليات., TER TE.‏ المواءمة ترجمة à‏ أهداف 
وحدة الأعمال ال أهداف شخصية (کامبلء (Y ٠0‏ 


ومع ذلك. وحتى OII‏ هناك ما يحول دون وجود «لغة» مشتركة بين الديرين 
التنفيديين للأعمال وتقنية n‏ (فانديرزي ودي ans m RE‏ ڪا 
الأعمال A‏ اعات الصطلحات نفسها عند الحديث عن الموضوع نقسبة. 
وبمجرد تحقيق ذلك» سيؤدي ذلك إلى المواءمة في الأفكار والأنشطة بين كل المستويات 
في المنظمة (تشان ورايخ. (Y° eV‏ 

D P 9‏ ا أداء تقنية — عل الأعمال إتياتها تجريييا in‏ (تشان 

بالإضافة إلى ذلك E‏ تطوير العديد من النمادج والمفاهيم التى تدعم تحليل وإدارة 
المواءمة بس الأعمال ود تقنية المعلومات: خلال السنوات الأخيرة. 
نماذج المواءمة: 

TUR‏ الرغم من وصع العديد من النمادج للمواءمة بسن الأعمال ود تقنية المعلومات 
خلال الستوات القليلة «Aca‏ سلقوم في هذا المصل بالتركيز على النمادج الأكثر 
شيوعا بالإشارة إليها والاستشهاد بها. 

في منتصف «Lala‏ لم تطوير «نمودج el‏ آي تي» نتيجة لمتطلبات تقنية 
المعلومات المتغيرة من مجرد HEY‏ دعم T‏ منظور الأصول الاستراتيجية. ذكر هذا 
النموذج أن التفييرات الثورية المتعلقة بالاستثمار في قطاع تقنية المعلومات يمكن أن 
والتكنولوجياء والبنية الهيكليةء والعمليات الإدارية. والأفراد وأدوارهم) ضمن عملية 
المواءمة (تشان ورايخء (Ys V‏ وقد أثر نموذج « إم آي تي» في تطوير النماذج اللاحقة 
القاكفة على هنذا التعرف. 
رئيسة ذات صلة من اختيار الإدارة. وهي إستراتيجية الأعمالء. والبنية التحتية 
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التنظيمية والعمليات. وإستراتيجية تقنية المعلومات, والبنية التحتية وعمليات لتقنية 
المعلومات. في هذا النموذج» تختلف عملية المواءمة عن التناسب ثنائي المتغيرات 
(مثل الريط بين النطاقين) والمواءمة المستعرضة بين النطاقات (مثل الريط بين ثلاثة 
نطاقات). حتى الآن. أصبح نموذج التوافق الإستراتيجي واحداً من أكثر مفاهيم 
المواءمة ذكراً في المؤلفات وتلقى دعما تجريبياً كبيرا (تشان .)۲٠٠۷ iilos‏ ومع ذلك 
فالمفهوم عليه بعض القيود والمحددات. على سبيل JU‏ اعتمادا على مدى كثافة 
صناعة تقنية المعلومات وزخمهاء فد يختلف مدى الفائدة من النمودج وفد لا تثبت 
افتراضات النموذج (بيرن وسيزتو, (Yo to‏ 

وسع مايس )1444( ومايس وآخرون )* * (Y*‏ نموذج التوافق الإستراتيجي وقاموا 
بتصميم إطار عمل يضم طبقات وظيفية ومستويات إدارية إضافية. وقد فصلوا 
مزودي المعلومات عن أنظمة تزويد المعلومات. وبالتالي» Eas‏ نطاق المعلومات Aa yall‏ 
والاتصال والتنسيق للمعلومات. كما أضافوا بعداً ثالثاً يحتوى مجالات فرعية محددة 
البينة الهيكلية (تشان ورايخ» (Y *V‏ 

استتد نموذج آخر طور من قبل بايتس )١15417(‏ على نموذج المعلومات المؤسسية 
(باركر وآخرون» ۱۹۸۸). يوضح هذا النموذج بالتفصيل Je Us‏ إستراتيجية الأعمالء 
والبنية التحتية المؤسسية والعمليات,. والبنية التحتية والعمليات لأنظمة المعلومات 
وإستراتيجية تقنية المعلومات. كما ضم النموذج حقيقة أن المواءمة تحدث في سياق 
مؤسساتي واسع. وبالتالي يشتمل على عوامل مثل المنافسة. والتغيير التنظيمي» وقضايا 
الموارد اليشرية. ومنصات تقنية المعلومات العالمية. وعمليات ننفيذ تقنية المعلومات. 

بالنسية لنماذج المواءمة بين الأعمال وتقنية المعلومات وخاصة تطبيقاتهاء يمكن 
أن نخلص إلى أنه عند الجمع بينهاء يكون لديها القدرة على معالجة جميع الجوانب 
ذات الصلة بالمواءمة. ومع ذلك وبالنظر إلى عدد النماذج: فإن المنهجيات التي تقيس 
جودة وأداء عملية المواءمة على النحو الأمثل هي المطلوبة. ولذلك. فى الجزء التاليء 
نقدم لمحة موجزة عن المفاهيم والحلول الممكنة لقياس المواءمة بين الأعمال وتقنية 
المعلومات. 


مقاييس المواءمة: 


بصرف النظر عن وضع cbe‏ لوصف دمودج مواءمة الأعمال وتقنية «La gla!‏ 
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وأصبح من الكفاءة أكثر لو كان من الممكن فياس المواءمة وإدارتها بطريقة سهلة 
وموحدة. وخاصة بالنسبة للممارسين. Laf‏ بالنسبة للأكاديميين: فإن وجود مقاييس 
سليمة وموثوقة مهم لضمان جودة التحقيقات والاستكشافات في مضمار المواءمة. 
استخدمت, في المؤلفات العلميةء أساليب مختلفة لتقييم المواءمة. وشملت الأنماط. 
والتصنيفات» ونماذج التناسبء وبنود الدراسات الاستقصائيةء والحسابات الرياضية: 
والتقييمات النوعية (تشان ورايخ: (Y*7 V‏ 

تعرف الأنماط بأنها تصنيف استنتاجي أو حدسيى لظاهرة ماء فى حين تصف 
التصنيفات التجمعات على أساس استقرائي؛ ونتائج البحوث التجريبية (تشان: 1997). 

نافش فينكاترامان YAAA)‏ ( ستة تصورات مختلفة عن التناسب فى بحوث الاستراتيجية: 
وهى: الاعتدالء والوساطة, والمطابقةء والجشتالت (البنية). الانحراف الشخصى 
والاختلاف التشاركي. واستناداً إلى نموذج التوجيه الإستراتيجي لمؤسسات الأعمال 
(ستروب) الذي سبق الإشارة إليهء وضع تشان وآخرون (VAV)‏ أداة التوجيه الإستراتيجي 
لأنظمة المعلومات (سترويس) التي حسنت النموذج السابق من خلال إضافة التوجيه 
الإستراتيجي إلى الأبعاد الستة لنموذج التوجيه الإستراتيجي لمؤسسات الأعمال. 

وضع كيرنز وليدرر (YT)‏ اثني عشر بنداً لقياس المواءمة. ويستخدم هذا 
المقياس لقياس ومقارنة مواءمة خطة تقنية المعلومات مع خطة الأعمال (ستة بنود) 
ومواءمة خطة الأعمال لخطة تقنية المعلومات. كما يمكن الحصول على قياس دقيق 
لإستراتيجية تقنية المعلومات والبنية الهيكلية لتقنية المعلومات من خلال استخدام 
استبانة أعدها بيرجيرون وآخرون )£ * (Y*‏ لتقييم أجزاء معينة من هذه القياسات. 
تتضمن الاستبانة مقاييس مثل alesi‏ مسح بيئة تقنية المعلومات» وتخطيط ومراقبة 
تقنية المعلومات. واقتناء تقنية المعلومات وتنفيذها . طريقة أخرى قائمة على الاستبيان 
هي تدفيق الثقافة التنظيمية (أوه سي (asl‏ والتي تعتبر المواءمة عملية مستمرة وبالتالي 
يمكن استخدامها لتقييم السنوي من قبل مديرين مستقلين. 

إلى جانب القياسات القائمة على الاستبانات» تم وصف عدد من الآليات الكمية 
لتقييم عملية المواءمة. على سبيل JÈL‏ يفضل ديه )1447( المقاييس الثلاثة للمواءمة: 
القياس» ومؤشر المواءمةء واختبار فعالية الحمض. 

وبصرف النظر عن القياسات القائمة على الاستبانات» تم إجراء الأعمال النوعية 
لتقييم مواءمة الأعمال وتقنية المعلومات. وقد تم مقارنة وتحليل العديد من قياسات 
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أبعاد المواءمة الاجتماعية من قبل رايخ وبنياسات )81 (YA‏ مثل المواءمة بين خطط 
الأعمال وتقنية المعلومات المكتوبة, والتقارير الذاتية؛ والفهم المتبادل للأهداف الحالية, 
والتطابق بعيد المدى بين رؤى الأعمال وتقنية المعلومات. وفيما يتعلق بالقياسات 
النفسيةء عرف تان وجالوب (Ye T)‏ القدرة المعرفية المشتركة كبديل عن المواءمة. 
فمن خلال استخدام الخرائط المعرفية بين المديرين التنفيذيين للأعمال ولتقنية 
المعلومات, أوضحوا أنه كلما وجد مستوى مواءمة أعلى نتج وحدة معرفية أعلى (تشان 
ورايخ. (Y * V‏ 

بالنظر إلى النهج السابقة الذكر للمواءمةء يمكن أن نخلص إلى أن نتائج البحوث 
تشير بوضوح إلى علاقة إيجابية بين مواءمة الأعمال وتقنية المعلومات والقيمة المضافة 
(سابهيروال وتشان» 1Y * * Y‏ وسابهيروال وآخرون»ء ۲۰۰۱؛ وتالون وآخرون. ** (Y^‏ 
ومع ذلك. لم يتم - حتى الآن - تنفيذ سوى قدر بسيط من العمل بشأن بحوث تفعيل 
المواءمة بين الأعمال وتقنية المعلومات. وريما أن هذا هو السبب في كون موضوع 
المواءمة ما زال صعبأ على المديرين وبالتالي غالبا ما يتم تنفيذه بطريقة غير فعالة 
إلى حد كبير. 

تم توفير حل لتحسين هذه الحالة عن طريق معهد فراونهوفر للهندسة الصناعية 
على شكل مفهوم لتشغيل وتقييم المواءمة التشغيلية للأعمال وتقنية المعلومات. وقد 
نتج هذا المفهوم من العمل البحثي عن المنتدى الإبداعي «البنوك والمستقبل». يتألف 
المنتدى من مجموعة من الخبراء الذين وضعوا حل لتفعيل مواءمة الأعمال وتقنية 
المعلومات (بريج وآخرون» )۲٠٠۷‏ القائمة على نموذج المواءمة الإستراتيجية الذي 
وضعه هندرسون وفينكاترامان .)١1597(‏ بالإضافة إلى النماذج السابقةء ورغم ذلك 
يسمح نموذج فراونهوفر لمواءمة الأعمال وتقنية المعلومات بقياس المواءمة الإستراتيجية 
بالإضافة إلى المواءمة التشغيلية للأعمال وتقنية المعلومات. 


وفك onis‏ ذلك نان das gara MS‏ الأعمال:وتقنية امعلوماف وتحوزة خدفات 
تقنية المعلومات تدعم قيمة تقنية المعلومات في الأعمال» ولكن بطريقتين مختلفتين. 
Yai‏ تساعد المواءمة على الحد من المخاطر المحتملة بالنظر إلى الاحتياج الممستمر 
لإدارة المتطلبات ودعم القياسات لأداء عمليات الأعمال. كما أن لديها القدرة على إدارة 
الأخطار والحوادث الممكنة التي قد تحدث خلال استخدام خدمات تقنية المعلومات. 
ثانياء تزيد المواءمة بين الأعمال وتقنية المعلومات من القيمة المقترحة ببسبب التطور 
الممستمر لعمليات تقنية المعلومات في الأعمال ودعم أداء العمليات. تساعد المواءمة 
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بشكل كبير على تحسين قيمة الأعمال من خلال تقريب العلاقة بين الإستراتيجية 
Arah‏ ومؤشدرات آداء العملية: 

نظراً للمزايا المذكورة سابقاً لهندسة قيمة خدمات تقنية المعلومات: يمكن القول إن 
المفاهيم الحالية في مجالات هندسة الأعمال وإدارة قيمة تقنية المعلومات والمواءمة بين 
الأعمال وتقنية المعلومات توفر بشكل عام مدخلات بشأن التحديات التى تواجه أقسام 
تقنية المعلومات ومالكي عمليات الأعمال. ومع ذلك فمن الواضح أيضاً أنه ما زال 
هناك حاجة للتوصل إلى حل عام يشمل جميع الجوانب ذات الصلة مع هندسة قيمة 
تقنية المعلومات. لهذا السبب,. تم وضع إطار عمل لديه القدرة على سد هذه الفجوة. 

فيما يلي. وصف لتفاصيل محددة من هذا المفهوم الجديد مع التركيز بشكل خاص 
على هندسة القيمة لخدمات تقنية المعلومات. 


وضع تصور عن تقنية المعلومات وخدمات تقنية المعلومات: 
يعتمد تحديد قيمة تقنية المعلومات في الأعمال على تعريف تقنية المعلومات 
وخدمات تقنية المعلومات. من خلال فهم كيف تم تصور تقنية المعلومات في البحوث 
السابقةء تم إنشاء فهم سليم على قاعدة صلبة أمكننا من خلاله استخلاص تعريف 
منهجي فائم على النظرية لتقنية المعلومات وخدمات تقنية المعلومات. 
وف قالميلفيل وكريمر .)3٠١4(‏ تم تنفيذ خمسة تصورات لأجزاء تقنية المعلومات: 
-١‏ عرض الأداة. -Y‏ عرض الوكيل» ”- عرض المجموعة؛ -٤‏ العرض الحسابي. 
0- العرض الرمزي. 
- عرض الأداة: تعتبر تقنية المعلومات أداة تهدف إلى توليد القيمة. على سبيل 
المثال تعزيز الإنتاجيةء والحد من التكاليف. والميزة التتافسية. وتحسين علاقات 
الموردين. وما إلى ذلك. إن القصد تحديدأ من تقنية المعلومات غالبا ما يكون 
غير معروف. ولكن تمكن الدراسات لأنظمة محددة وسياقات تنفيذ مخصصة من 
فحص افتراضات عرض الأداة. 
- عرض الوكيل: يمكن تفعيل تقنية المعلومات من خلال وكلاء مثل رأس امال المقيم 
بالدولار. هناك مجموعة واسعة من الوكلاء المحتملينء ولكن تم اعتماد قلة منها. يمكن 
اعتماد مجموعة متنوعة من الوكلاء من التخطيط الإجمالي وتعزيز المعرفة المتراكمة. 
- عرض المجموعة: غالبا ما تستخدم دراسات الحالة أو الدراسات الميدانية عند 
تقييم توليد قيمة تقنية المعلومات للأعمال في السياقات الغنية. وقد يتم تضمين 
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للقيمة. 


تظهر بالأسماء وليس كما هي في الواقع. يمكن التجريد من دقة النموذج على 
حساب العمومية. 


إلى جانب وضع تصور لتقنية المعلومات في سياق بحوث القيمة؛ من المطلوب أيضاً 
تعريف دقيق وشامل لخدمات تقنية المعلومات. وفر مكتب التجارة الحكومية (أوه جي 
سي) مجموعة من وجهات النظر لتحديد خدمات تقنية المعلومات. l‏ 

يركز المنظور الأول على خدمات تقنية المعلومات كمكونات لتطبيق ات تقنية 
المعلومات. فهي داخل أنظمة تقنية المعلومات, والبنية التحتية لتقنية المعلومات» وتعد 
تبعاً لذلك. من مخرجات تطبيق تقنية المعلومات. ويتناول المنظور الثاني خدمات تقنية 
المعلومات كجزء من منظمات تقنية المعلومات مع مجموعتها الخاصة من الإمكانات 
والموارد. مع هذا التفسير, تعتبر خدمات تقنية المعلومات مجموعة من الخدمات التي 
تدعم العمليات المؤسسية التنظيمية من أجل تسليم وتشغيل البنية التحتية لتقنية 
المعلومات ضمن المؤوسسة. كما يمكن أن يكون لخدمات تقنية المعلومات وظيفة دعم 
لضمان إمكانية وصول واستخدام جميع عملاء وحدة تقنية المعلومات لهذه الخدمات, 
والتطبيقات, والبنى التحتية بطريقة محددة. لذلك» يركز هذا المنظور لخدمات تقنية 
المعلومات على تطبيقها من قبل العملاء. وفي منظور ثالث ينظر إلى خدمات تقنية 
المعلومات كمجموعة من الأدوات والمرافق الممستخدمة من قبل عمليات الأعمال. في 
هذا السياقء يمكن النظر إلى خدمات تقنية المعلومات على أنها منتجات مستقلة 
مقدمة من شركة تكنولوجيا معلومات داخلية أو خارجية ويمكن استخدامها مستقلة 
في عمليات ووظائف الأعمال. ويتناول المنظور الرابع خدمات تقنية المعلومات كفئة 
من أصول الشركات التي توفر مجموعة من الفوائد التجارية مصممة خصيصاً لمالكيها 
(أوه جي سي» ۲۰۰۷ء ۰۷ (go‏ 

في هذا (le all‏ يعرف مصطلح خدمات تقنية المعلومات كمجموعة من الأدوات 
والمرافق التى يمكن اس تخدامها من قبل عمليات الأعمال. تشمل خدمة تقنية 
المعلومات مجموعة من الوظائف التي تدعم كيانات محددة من عمليات الأعمال. ويتم 
توفيرها من قبل مزودي خدمات تقنية المعلومات الداخليين (إدارات تقنية المعلومات) 
أو المزودين الخارجيين المستقلين للخدمات. وفقاً لذلك. يمكن تداول خدمات تقنية 
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المعلومات فى الأسواق الداخلية أو الخارجية كمنتجات فردية مستقلة؛ بحيث يتم 
تخدنذها من amd E bead cilia SOS‏ 2353 كومات 32:25 العلومات مخ فة 
الأعمال كنتيجة لوظائف الدعم والتحسينات في عمليات الأعمال وبالتالي توليد زيادة 
في الأداء والجودة. 


إدارة المحافظ لخدمات تقنية المعلومات: 


إدارة محافظ تقنية المعلومات ليست موضوعاً جديداً في معظم الشركات. ولكن 
تعريفها والجوانب العملية فيها ليست واضحة أو مقبولة على نطاق واسع. توفر إدارة 
محافظ تقنية المعلومات الأدوات. والعمليات. والتخصصات المطلوبة لترجمة تقنية 
المعلومات إلى تصنيف مش ترك يمكن فهمه من كل من المديرين التنفيذيين للأعمال 
وتقنية المعلومات. 

فى مجال إدارة المحافظ تقنية المعلومات. وضعت العديد من الممادرسات والتقنيات 
لقياس وتعظيم العائد من الاستثمارات في التكنولوجيا الفردية والإجمالية وتقليل 
المخاطر (جيفري وليلفيلد. .)٠٠١4‏ يغطي مصطلح إدارة محفظة تقنية المعلومات 
جميع الجوانب المتعلقة بخصوص التنسيق لكل مشروعات تقنية المعلومات المحتملة 
الجاري التخطيط لها وتنفيذها بالإضافة إلى جميع أصول تقنية المعلومات الموجودة 
داخل الشركة بهدف تحسين الأهداف العامة الشركة (زيمرمانء (Y 7A‏ 

إن الهدف العام لإدارة محفظة تقنية المعلومات هو تقديم قيمة الأعمال بصورة 
قابلة للقياس (الملموسة وغير الملموسة). خلال مواءمة وتحسين إستراتيجيات الأعمال 
وتكنولوجيا الأعمال (مايزليش وهاندلرء .)۲٠٠٠‏ متصلة بإطار عمل إدارة المحافظ 
الممستخدم في قطاع الخدمات الماليةء فإن إدارة محافظ تقنية المعلومات هي مزيج 
مركب من الأشخاص, والعمليات, وما يقابلها من كائنات تقنية المعلومات التي تستشعر 
التغيير وتستجيب له من خلال: 
- فعالية الاتصالات. 
- إنشاء وفهرسة تقييم المخاطر لأصول تقنية المعلومات بصورة مفصلة على أساس 

القيمة. 

- التخلص من التكرار مع تعظيم إعادة الاستخدام. 
- جدولة الموظفين والموارد الأخرى على النحو الأمثل. 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات ۹۱ 


إطار عمل لهندسة قيمة خدمات تقنية المعلومات: إدارة القيمة وجودة خدمات تقنية المعلومات الفصل السادس عشر 


- رصد وفياس أصول تقنية المعلومات (التكاليف» والجدولة. والتوفيت «alla s‏ 
رالعوا مسد واوا مخاطن والقواكق (La sag‏ من التعاودر Le cr‏ مدال زا 
وهاندلرء 0 (Y:‏ 
تمن إدارة محافظ تقنية المعلومات من تقييم مشروعات تقنية المعلومات, 
بالرجوع إلى مايزليش وهاندلر )0 * (Y°‏ هناك ثلاثة مجالات رئيسة لإدارة محفظة 
تقنية المعلومات: 


١‏ - العمليات وإطار عمل لتخطيط وإنشاء وتقييم 351559( والتواصل تنفيذ محفظة 
تقنية المعلومات. 
-Y‏ أدوات لتحليل المعلومات والبيانات» مثل القيمة والتكلفة والمخاطر والفوائد, 
والمتطلبات: والبنية المعماريةء والمواءمة مع الأعمال والأهداف الإستراتيجية. 
-Y‏ تصنيفات الأعمال والحوكمة المشتركة التى تتصل وتحدد الميادئ والسياسات 
SECUS ESTEE EE RUE LETTURE UENIT‏ 
آليات الضبط والمرافية. 
للقيام بذلك. تم تطوير وتنفيذ نماذج كمية ونوعية. تقيم نماذج المحافظ النوعية 
أصول تقنية المعلومات المعنية بالمواءمة بين استراتيجيات الأعمال والتكنولوجيا. بينما 
تركّز النماذج الكمية على المقاييس القائمة على القيمة (ويرمان وآخرون. (Y‏ ومع 
ذلك. ليس هناك خيار حصري للنماذج النوعية أو الكمية أو لكلتيهما معأ. لذا من 
المنطقي» وفي حالات كثيرة. استخدام هذين المفهومين على حد سواء. فإن كان أحد 
أصول تقنية المعلومات قائم على أكثر التقنيات ابتكاراً. فهو أصل غير فعال إن لم يتم 
وفقاً لمجمل الإستراتيجية الموضوعة (ويرمان وآخرون. .)٠٠١7‏ 
واحدة من أكبر التحديات في إدارة المحافظ هي في نمذجة وتقييم الاعتماد 
والتبعية المتبادلة لعوامل المخاطر والفائدة لأصول تقنية المعلومات. ونتيجة لذلك؛ 
يمكن أن تستمد بعض الأيعاد والمعايير لتمييم المفاهيم القائمة. وتشمل هذه الأبعاد: 
القيمة. والمخاطرء والتبعيات بين أصول تقنية المعلومات» واس تخدام المفاهيم القائمة 
وتحقيق التوازن بين موقف القيمة والمخاطر. 
للتمكن من تقييم القيمة الاقتصادية لأصول تقنية المعلومات. من الضروري التوصل 
إلى فهم مبدئي أساسي لمصطاح «القيمة» لأن تتبع تباين المعنى الاصطلاحي ضروري 


£4Y‏ إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات 


الفصل السادس عشر jibl‏ عمل لهندسة قيمة خدمات تقنية المعلومات: إدارة القيمة وجودة خدمات تقنية المعلومات 


من أجل المقارنة بين البدائل المختلفة. ولذلكء فإن التحديد الكمى للمؤشرات المالية 
وغير المالية جع م ص م ص e‏ المعلومات. 


العا طسو اا الأولى. TERT Pr‏ تقنية المعلومات على 
A Sls Jo‏ أن يتم تقييمها وح ٠ DAL‏ يتم لحديد مخاطر المحافظ من 
خلال المخاطر الفردية لكل أصل من أصول نقنية تقنية المعلومات في المحفظة. كما ينبغي 
فحص التيعية والاعتماد بين أصول a3‏ تقنية المعلومات وتقييمها في نطاق إدارة المحافظ. 
ويمكن تحديد التبعية المتبادلة لاستثمارات تمنيه à‏ المعلومات بالاضافة E‏ إدارة pen‏ 
والتكامل. 

من الناحية العملية: يمكن أن نخلص إلى أن الجهد المبذول في جمع وتحليل 

يمكن بهذه الطريقة 05 بأوضاع pm‏ والقيمة لأصول ai‏ تقنية المعلومات 
وإدارتها “مما يمكن فح garai‏ اكول ده تقنية المعلومات في كثير من الحالات. 
ونتيجة لذلك. يمكن أن يتأثر التوازن بين مواقف القيمة والمخاطر. dalag‏ ينبغي 
لفهوم إدارة محافظ تقنية المعلومات النظر في هذه الاحتمالية لتصميم مختلف أصول 
تقنية المعلومات (ويرمان واخرون, .(Y**1‏ وبناء على هذاء يمكن تقييم مؤشرات 
مفاهيم إدارة المحافظ الكمية القائمة. 

لتحسين عملية الإدارة لمحافظ تقنية المعلومات. وضع جيفري وليلفلد نموذج إحكام 
محافظ تقنية المعلومات (جيفري وليلفلدء (Yett‏ يقسم النموذج إدارة المحافظ إلى 
أربع مراحل: المخصصة:. والمعرفة, والمدارة» والمزامنة. في المستوى المخصص, تتخذ 
الشركات القرارات حول استثمارات تقنية المعلومات بطريقة غير منسقة. وفى المستوى 
المعرف. تحدد الشركات المكونات الأساسية لمحافظها 1925535 وتقوم بتقدير التكاليف 
والفوائد التقريبية لكل أصل من أصول تقنية المعلومات أو المشروع. حيث يتم تسجيل 
كافة البيانات الضرورية في قاعدة بيانات مركزية. أما المنظمات في المرحلة المدارة 
فلديها عملية إدارة محافظ قياسية تمكنها من الانتقاء الموضوعي للمشروع ولديها 
صلة واضحة مع إستراتيجية الأعمال. عمليات إدارة المحافظ هي جزء من عمليات 
ضبط الإدارة ومؤشرات المقابيس المالية الموجودة؛ مثل عائد الاستثمار وصاضي القيمة 
الحالية, والتى يجري احتسايها واستخدامها من فيل صناع القرار لواءمة إنفاق تقنية تقنية 
المعلومات مع الاستراتيجية. وتكون المنظمات في المستوى المتزامن m ô ala‏ التوفيق 
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بين المحافظ الاستثمارية وإستراتيجية الأعمال. تس تخدم هذه المنظمات المقاييس 
المتطورة لقياس فيمة المشروع خلال دورة حياته. وهي تقوم بتقييم المخاطر المرتبطة 
بكل مشروع ومخاطر المحافظ لزيادة القيمة الإجمالية لاستثمارات تقنية المعلومات 
(جيفري وليلفلد. .)3١١4‏ 

أظهرت نتائج بحوث جيفري وليلفلد )$ * (Y*‏ أن الفائدة الأكثر أهمية لإدارة محفظة 
تقنية المعلومات هي تحسين المواءمة لإستراتيجية الأعمال؛ تليها إمكانية التحكم المركزي 
بالإضافة إلى خفض التكاليف, والتواصل الأفضل مع المديرين التنفيذيين» وتحسين 
العائد من الاستثمارء وتحسين خدمة العملاءء والتقدير المهني» والميزة التنافسية: 
وتكامل تقنية المعلومات خلال عمليات الدمج والتملك وتبحسين عمليات اتخاذ القرار 
(جيفري ولیلفلدء .)5١١4‏ 

ويمكن تلخيص ذلك بأن إدارة محافظ تقنية المعلومات هي مفهوم مناسب لتقييم 
أوضاع تقدير المخاطر والقيمة لخدمات تقنية المعلومات والتبعيات والترابط بين 
مختلف الأصول. وبالتالي يمكن تعريف محافظ كفؤة لخدمات تقنية المعلومات في 
ساق فتلت خالات الأغمال وإدارة قيفة الأعمال ١ Alas‏ 

واستناداً إلى مزايا هندسة قيمة خدمات تقنية المعلومات المذكورة آنفاًء يمكن 
إعادة القول باختصار أن المفاهيم الحالية في مجالات هندسة الأعمالء وإدارة قيمة 
تكنولوجيا الأعمالء والمواءمة بين الأعمال وتقنية المعلومات توفر بشكل عام مدخلات 
مفيدة لمواجهة التحديات التي تواجه أقسام تقنية المعلومات ومالكى عمليات الأعمال. 
ومع ذلك» فقد أصبح من الواضح Lat‏ أن الحل العام الذي يمكن أن يغطي جميع 
الجوانب ذات الصلة من هندسة قيمة تقنية المعلومات ما زال مفقوداً. ولهذا السبب» 
تم وضع الإطار الذي لديه القدرة على سد هذه الفجوة. فيما يلي تفاصيل محددة 
عن هذا المفهوم الجديد بالتفصيل مع التركيز بشكل خاص على هندسة فيمة خدمات 
تقنية المعلومات. 
إطارعمل لهندسة قيمة خدمات تقنية المعلومات: 

كما أبرزنا سابقاًء بأنه ينبغى على هندسة قيمة خدمات تقنية المعلومات النظر فى 
مختلف جوانب الإدارة ومستوياتها من أجل تحقيق قيمة الأعمال من خلال استخداه 
خدمات تقنية المعلومات. يوضح هذا الفصل العلاقة المحددة بين إدارة الجودةء وهندسة 
القيمةء وإدارة الأداء في مجال إدارة خدمات تقنية المعلومات. وعلى الرغم من وجود 
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مجموعة واسعة من الأعمال البحثية في مجال إدارة خدمات تقنية المعلومات» فلم يتم 
تحليل سوى أجزاء من هذا الطيف فقط - حتى الآن. 
هناك نقص في المعرفة حول آليات ربط أصول تقنية المعلومات مع أداء الشركات 


.)5١١1 glo)‏ كما أن هناك ثغرات في تفعيل المواءمة بين الأعمال وتة تقنية المعلومات 
وكذلك في الإدارة القائمة على دورة الحياة من إدارة جودة خدمات تقنية المعلومات. 


وضعت أطر عمل إدارة خدمات تقنية المعلومات من أجل دعم العمل البحثي وتوفیر 
المبادئ التوجيهية العملية لمديري تقنية المعلومات. وفقاً لذلك. صممت أطر عمل 
إدارة خدمات تقنية المعلومات من أجل تنظيم عملية الإدارة وبالتالي ضمان ترسيخ 
الممستوى المتوقع من جودة خدمات تقنية المعلومات. وباختصارء تصف معظم أطر 
العمل عمليات مختلفة والتي من المتوقع أن تعمل على تمكين الإدارة الفعالة لخدمات 
تقنية المعلومات وذلك بهدف زيادة قيمة الأعمال. 

أماما يتعلق بالتعبير عن «هندسة الأعمال». فيحدد مصطلح «هندسة فيمة 
خدمات تقنية المعلومات» إطار عمل لإدارة تعريف. وتصميم منهجي قائم على القيمة 
لخدمات تقنية المعلومات داخل الشركات. يركز إطار العمل الموصوف على خدمات 
تقنية المعلومات بدلا من تقنية المعلومات في العموم . Liss‏ للمؤلف» فإن خدمات 
تقنية المعلومات هي كائنات مستقلة توفر عدوا خا من الوظائف لدعم عمليات 
الأعمال. كما يمكن أن تدار خدمات تقنية المعلومات كمنتجات منفصلة وموثقة في 
بيانات الخدمة. ويتم تداول خدمات تقنية المعلومات في الأسواق ويكون لها سعر 
فردي. فى فهمناء »نمدم خدمات تقنية تقنية المعلومات من قبل مزودي الخدمات الداخليين 
أو الخارجيين أو كليهما معاً. 

أحد أهداف إطار عمل هندسة قيمة خدمات تقنية المعلومات هو دمج مختلف 
المفاهيم المتعلقة بإدارة قيمة تقنية المعلومات وإدارة خدمات تقنية المعلومات. تركز 
المفاهيم الحالية لإدارة قيمة الأعمال على تحديد وتقييم تقنية المعلومات بشكل „ale‏ 
بينما يركز هذا الإطار على تحديد وتقييم وإدارة قيمة خدمات تقنية المعلومات. 

وثمة هدف آخر لإطار العمل يكمن في توفير عملية منظمة لدعم مديري تقنية 
المعلومات في تحديد وتقييم وإدارة قيمة الأعمال لمحافظ خدمات تقنية المعلومات 
في سياق تنفيذ عمليات الأعمال. ومن خلال إطار عمل هندسة القيمة. ستتمكن 
الشركات من إنشاء محافظ ذات كفاءة لخدمات تضنية a‏ المعلومات لكل عملية قائمة 
يجري تنفيذها داخل المؤسسة. 
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في الأقسام التالية من هذا الفصل. سيجري تقديم إطارعمل هندسة القيمة 
الإدارة: من الإستراتيجية إلى المستوى التشغيلي. وإلى جانب مستويات الإدارة المختلفة: 
تحدد هندسة القيمة لخدمات تقنية المعلومات عملية منظمة لتعريف. وتحديدء ia lal‏ 
ونعييم. ومرافية. وضبط Adanali‏ والتي ستوصف أيضا گی هذا المصل. 
هيكل إطار عمل هندسة القيمة لخدمات تقنية المعلومات: 

إن هيكل إطار عمل هندسة القيمة لخدمات تقنية المعلومات موضح بالشكل (۲). كما 
يغطى الإطار مستويات من الإدارة. من المستوى الاستراتيجى إلى المستوى التشغيلى. 

شكل رقم Y)‏ ( إطارعمل هندسة القيمة لتقنية المعلومات 
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يغطي المستوى الإستراتيجى تعريف إطار عمل فيمة الشركات وتحديد فيمة 
الأعمال. ولذلكء ينبغي تحديد أهداف وقيم الشركة التي توفر شروط إطار العمل 
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حيث تحدد المواضع التي تريد الشركة تطوير نفسها فيها وبأي الإستراتيجيات تريد 
تحقيق هذه الأهداف. ونتيجة لذلكء يتعين تنفيذ عمليات الإدارة لتحديد أهداف 
الأعمال واستخلاص أبعاد القيمة. وهناك حاجة أيضاً لإستراتيجيات تحقيق الأهداف 
والتدابير المحددة من أجل تحليل نجاح العمليات المنفذة. كما ينبغي تفصيل أهداف 
الشركة وتحديدها لكل وحدة أعمال واستخلاصها لكل عملية أعمال. وإلى جانب 
منظور الأعمالء يركز المستوى الإستراتيجي أيضا على منظور تقنية المعلومات. كما 
نن oy EE‏ وتحدون ال هة اف الاستراقيصنة $ed‏ لتقنية النلوقات stay‏ 
إلى أهداف وقيم الشركات. كما ينبغي تعريف وتحديد إستراتيجية تقنية المعلومات 
لخدمات تقنية المعلومات بالإضافة إلى عمليات تقنية المعلومات. ونظراً لتنفيذ 
عمليات التناسب بين الأعمال وتقنية الأعمالء يتعبن ضمان المواءمة بين الأعمال 
وتقنية المعلومات. 


eub gal 3653‏ التقفيلية لإظاز العمل على الملاقة رين :عمليات Jie i‏ وحدمات 
تقنية المعلومات. وتشمل تقييم القيم المحتملة في عمليات الأعمال والمواءمة التشغيلية 
نون الاباك وخدمات UE dies‏ ماق كفا doles‏ المستحدوى فا is]‏ 24:315 
وضبطها. إن أهداف المستويات التشغيلية تتمثل في تحليل عمليات الأعمال فيما يتعلق 
alui a Lala],‏ كدمات ian‏ العلومات a‏ كيه Oe calo‏ 
متطلبات العملية ووظائف خدمات تقنية المعلومات من أجل توفير القيمة للشركات. 


من منظور عمليات الأعمال. يتعين تقييم مستوى الاستعداد التقني وقيمة تقنية 
المعلومات المحتملة لكل عملية أعمال بالإضافة إلى التأثير المحتمل لعمليات الأعمال 
على قيمة الشركة الإجمالية. كما ينبغي تقييم المواءمة التشغيلية بين الأعمال وتقنية 
المعلومات فيما يخص عمليات الأعمال وخدمات تقنية المعلومات. 

واستناداً إلى نتائج القيم المحتملة وتحليل العملياتء تحتاج المؤشرات» بعد S‏ إلى 
التعريف لقياس القيم المحتملة لخدمات تقنية المعلومات. كما ينبغى أن تكون المؤشرات 
أيضأ قادرة على تحديد المخاطر المحتملة المرتبطة باستخدام كل خدمة تكنولوجيا 
معلومات وحافظة خدمات تقنية المعلومات الكلية الممستخدمة لدعم عملية الأعمال. 
ومن المستحسن استخدام عملية إدارة المحافظ لاختيار وتقييم خدمات تقنية المعلومات 
المناسبة. ومن خلال استخدام الأسلوب الكمي لتقييم المحافظء. يمكن تحديد محافظ 
ذات كفاءة لخدمات تقنية المعلومات لكل عملية. وجنباً إلى جنب مع تقييم المخاطر 
التي أجراها صناع القرارء من الممكن تحديد المحفظة المثلى لعملية الأعمال. 
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وإلى جانب هيكل إطار العمل» فإن عملية هندسة القيمة لخدمات تقنية المعلومات 
هي محل اهتمام لتوضيح كيفية استخدام النموذج لإدارة خدمات تقنية المعلومات داخل 
الشركة. 
عملية هندسة فقيمة خدمات تقنية المعلومات: 

يصف إطار عمل هندسة فيمة خدمات تقنية المعلومات عملية من عشر خطوات 
لإدارة قائمة على القيمة لخدمات تقنية المعلومات. يتم وصف مراحل العملية المختلفة 
في الفمقرات التالية. 

شكل رقم (Y)‏ من الرؤية والقيم وحتى مؤشرات الأداء التشغيلية 
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مؤشرات قياس الأداء 
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تعريف إطار عمل قيمة الشركات: 

على المستوى الإستراتيجيء يتطلب نموذج هندسة القيمة تعريف قيم الأعمال 
والأهداف التنظيمية المؤسسية. 

كما هو الحال في كل مفهوم من مفاهيم الإدارة الإستراتيجية. من الضروري تحديد 
رؤية الشركات وأهدافها. كما ينبغي أن تركز الأهداف على الأبعاد المختلفة للاإدارة 
وليس فقط على الأهداف المالية. هناك أداة شائعة الاستخدام على نطاق واسع 
هي بطاقات الأداء المتوازن (كابلان 05535939( (Y 5Y‏ والتي توصي باس تخدام أهداف 
متعددة الأبعاد. ويتعين تفعيل كل هدف من خلال مؤشر أداء رئيسي واحد أو أكثر. 

تحدد هذه الأهداف أساس القيمة الإجمالية للشركات وتحدد القيم المهمة بالنسبة 
للشركة. كما تحدد معايير إطار العمل لهندسة قيمة خدمات تقنية المعلومات. وهذا 
يجعل إطار عمل قيمة خدمات تقنية المعلومات مخصصاً لكل شركة بشكل فردي. 

وبمجرد تحديد الأهداف المتعددة الأبعاد للشركات ومؤشرات الأداء الرئيسة: ينبغى 
تقسيم أهداف المستوى الأعلى واستخلاص أهداف وحدات الأعمال وعملياتها . 


تحديد ومواءمة الإستراتيجيات والقيم للأعمال وتقنية المعلومات: 

تشمل مرحلة العملية الثانية تعريف إستراتيجيات الأعمال وتقنية المعلومات وكذلك 
تعريف مؤشرات الأداء. ومن الممكن تحديد وتفصيل الممستوى التشغيلي لعمليات 
الأعمال. ونتيجة لتقسيم المؤشرات الإستراتيجية على مستوى عملية الأعمال. سيكون 
لكل عملية مجموعة أهداف متعددة الأبعاد والتي تعرف وتفعل من خلال مؤشرات 
الأداء الرئيسة. مما يعطي لكل عملية مجموعة من الأهداف والقيم» التي تبين كيفية 
ارتباط العملية بأهداف الشركة والكيفية التي تساهم فيها كل عملية في قيمة الأعمال 
بشكل عام. 
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شكل رقم )1 ) تحديد إستراتيجيات الأعمال وتقنية المعلومات ومؤشرات الأداء 
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يتعبن» فى هذه المرحلة استخلاص إستراتيجية تقنية المعلومات القائمة على أهداف 
الشركة. وبالتالي؛ ينبغي المواءمة بين الأهداف الإستراتيجية للأعمال مع الأهداف 
الإستراتيجية لقسم تقنية المعلومات. بمجرد تحديد إستراتيجيات الأعمال وتقنية 
المعلومات» من الضروري تفعيل الإستراتيجيات من خلال مؤشرات الأداء الرئيسة 
للأعمال وإدارة الأداء وقيمة تقنية المعلومات. وينتج عن هذه المرحلة تعريف ومواءمة 
القيم والأهداف على المستويين الإستراتيجي والتشغيلي. 

أظهرت نتائج بحوث كل من لوفتمان: وباب» وبرير العوامل المساعدة على المواءمة 
الإستراتيجية والمشطات لها (لوفتمان وآخرون. .)۱۹۹١‏ وقد أظهروا أن دعم JUS‏ 
المسؤولين التنفيذيين. ومشاركة تقنية المعلومات في وضع الإستراتيجيات» والشراكة 
بين الأعمال وتقنية المعلومات» والتحديد الجيد لأولويات مشاريع تقنية المعلومات» وهم 
أعمال قسم تقنية المعلومات. تمثل كلها مجتمعة؛ عوامل تمكين لمواءمة الأعمال وتقنية 
المعلومات. ولذلك» يجب أن تؤخذ هذه العوامل بعين الاعتبار في عملية المواءمة. 
تقييم إمكانات القيمة: 

يقيم هذا الجزء من نموذج هندسة القيمة لتقنية المعلومات فرص الأعمال 
وإمكاناتها ويحدد معايير إطار العمل لتقييم قيمة خدمات تقنية المعلومات. هناء يتم 
تعريف العمليات والأهداف المرتبطة بها وإنشاء قائمة العمليات. إن تقييم إمكانات 
القيمة هو الخطوة الأولى في المستوى التشغيلي لإطار عمل القيمة. ويوجد منظوران 
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يتعين النظر فيهما في هذه المرحلة. Mol‏ ينبغي تقييم عمليات الأعمال فيما يتعلق 
اا وا عو ادها olio a‏ كات هة diesel oh aas. osi sal‏ 
لخدمات تقنية المعلومات pal‏ ضروري من أجل الحد من عدد الخدمات التي تتطلب 
التقييم فى خطوة العملية التالية. l‏ 


شكل رقم )0 ) تقييم استعداد تقنية المعلومات لعمليات الأعمال وإمكاناتها 
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لتقييم العمليات» يجب خفض مدى تعقيد عمليات الأعمال. أحد الخيارات هنا 
هو تجزئة العمليات المعقدة وتقسيمها إلى عدة عمليات فرعية وأنماط عمليات. das‏ 
Aalen!‏ 5 وه cya‏ فة Lee MI‏ قات Aa‏ وا هة ومع مات محدةة ملفا يكل 
كل daas‏ جزءا من عملية الأعمال ويوفر قيمة الأعمال. وتحدد متطلبات نمط العملية 
بنية قيمة خدمة تقنية المعلومات. 

من خلال تجزئة عمليات الآعمال» يمكن تقييم العمليات بالنسبة إلى استعدادها 
لاستخدام تقنية المعلومات وإمكانات تقنية المعلومات. ونتيجة لذلك» تتناول الخطوة 
التالية لنموذج هندسة القيمة تقييم كل عملية على قدر استعداد خدمة تقنية المعلومات 
وإمكانات تقنية المعلومات. 
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عرض باراسورامان )٠٠٠١(‏ مصطلح «مؤشرالجاهزية التقنية» (TRI)‏ الذي يشير 
إلى «... الميل البشري لتبني واستخدام التقنيات الجديدة لتحقيق الأهداف في الحياة 
المنزلية وضي العمل» (باراسورامانء .)5٠٠١‏ 

تشير جاهزية العملية إلى مستوى نضج العملية بالنسية إلى استخدام خدمات 
تقنية المعلومات. وتحدد جاهزية تقنية المعلومات مستوى نضج العملية في ما يتعلق 
باستخدام خدمات تقنية المعلومات من أجل تحقيق مهام محددة وإنجاز أهداف 
الأعمال. ينظر تحليل الجاهزية إلى القدرات التقنية والموارد البشرية بالإضافة 
إلى الجوانب الاقتصادية والتنظيمية. في حين يقيم التحليل التقني العملية لمعرفة 
ما إذا كان يمكن دعم المهام المختلفة من قبل خدمات تقنية المعلومات. ويقيم تحليل 
الموارد قدرات ومؤهلات العاملين وقبول العاملين المشاركين في العملية. ويركز 
التحليل الاقتصادى والتنظيمى على قضايا الميزانية وتحليل التكلفة مقابل المنفعة عند 
استخدام خدمات تقنية المعلومات. وبالإضافة إلى ذلك. يقيم تحليل البنية التحتية 
للعملية التنظيمية درجة استيفاء متطلبات العملاء وكفاءة استخدام خدمات تقنية 
المعلومات (ثوناباور وآخرون, .)3٠١0‏ كما يتم تحديد مجمل جاهزية عملية الأعمال 
بحسب درجة الجاهزية لكل عملية فرعية أو نمط للعملية. 

وإلى جانب جاهزية تقنية المعلومات: فإن إمكانات عملية خدمة تقنية المعلومات 
هي محل اهتمام في سياق هندسة قيمة تقنية المعلومات. تشير إمكانات عملية 
خدمة تقنية المعلومات إلى مدى دعم العملية بشكل جيد من قبل خدمات تقنية 
المعلومات وتقييم إمكانات الأداء من المنظور التقني والتنظيمي والموظفين. في حين 
يشير استخدام تقنية المعلومات إلى المدى الفعلي لدعم العملية من قبل خدمات تقنية 
المعلومات. وبشكل ale‏ فإن عمليات الأعمال ذات العدد الكبير من المهام المنظمة 
والمخرجات المحددة مسيقاً تعنى إمكانات أعلى لخدمات تقنية المعلومات التى تختلف 
عما هو الحال مع العمليات غير المنظمة وغير المحددة المخرجات (بمعنى أن خطاب 
الهيئة الاستشارية في بنك لا يعني بالضرورة أن ينتج عنه عقد). 

لتحليل الجاهزية (LOIS WM‏ يتعين تعريف مؤشرات لجاهزية خدمة تقنية 
المعلومات ولإمكانات تقنية المعلومات الخاصة بعملية الأعمال. كما أن IS‏ من إمكانات 
تقنية المعلومات ومؤشر جاهزية تقنية المعلومات تحددان جزءاً مهمأ من قيمة الأعمال 
لخدمات تقنية المعلومات. 
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من منظور تقنية المعلومات» يتعين تعريف عدد من الخدمات المناسبة والتى يمكن 
استخدامها لدعم عمليات الأعمال. قبل تقييم أي خدمة من خدمات تقنية المعلومات, 
ينبغي تقليل عدد الخدمات والقيام بالانتقاء المسبق لخدمات تقنية المعلومات المحتملة 
التي يتم جمعها من بيان الخدمات. ولذلك؛ قد يدعم استخدام بيان منظم لخدمات 
تقنية المعلومات التوثيق المنظم لخدمات تقنية المعلومات القائمة. 

كز نيان eats oes Ces‏ كل خدمات تة tasti‏ الى ممكن نعود 
للعملاءء بما فى ذلك المعلومات والعلاقات المتعلقة بخدمات المساندة: والخدمات 
La‏ والمكونات والكيانات الأخرى المطلوبة من أجل توفير الخدمات (أوه جي quaa‏ 
۷ ب). يقدم معيار آيتيل مثالا لهیکل بیان الخدمات. ١‏ 


جدول رقم (Y)‏ مثال عن هيكل د ليل الخدمات 





تمكن التجزئة من تحديد متطلبات تقنية المعلومات لكل جزء من العملية. بناء على 
تحليل المتطلبات» يمكن القيام بالتحديد المسبق لخدمات تقنية المعلومات المحتملة. 

في هذه المرحلة؛ يتم تحديد جاهزية وإمكانات تقنية المعلومات لعمليات الأعمال 
ذات الصلة والانتقاء الملسبق لخدمات تقنية المعلومات المناسبة. إن الخطوة التالية 
في عملية هندسة القيمة هي مواءمة خدمات تقنية المعلومات مع عمليات الأعمال 
وتصميم محفظة فعالة لخدمات تقنية المعلومات. 
إدارة القيمة: 

تركز مرحلة عملية إدارة القيمة على المواءمة التشغيلية بين عمليات الأعمال 
وخدمات تقنية المعلومات بهدف تعظيم فيمة خدمات تقنية المعلومات. quib,‏ من 
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إطار عمل لهندسة قيمة خدمات تقنية المعلومات: إدارة القيمة وجودة خدمات تقنية المعلومات الفصل السادس عشر 
الضرورى تصميم محفظة فعالة لخدمات å aj‏ المعلومات ولصييم 0392 المواءمة بسر 
الأعمال وتقنية المعلومات على مستوى العملية. 

شكل رقم )1( المواءمة التشغيلية بين عمليات الأعمال وخدمات تقنية المعلومات 


الأعمال الأعمال الأعمال 
BP o‏ ؟ BP ١ BP‏ 


الأعمال 
BP ^‏ 
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اتقنبة دة تقنية‎ i خدمة تقنبة‎ Aui خدمة‎ 
١ r à 1 
IT Service IT Service IT Service IT Service 


في سياق هندسة القيمة؛ من المستحسن استخدام الأساليب الكمية للمحافظ من 
أخل تحديد متحفظة فعالة لخدمات تقثية المعلومات وبالتالى تحقيق أقصى قدر من قيمة 
e oT. LI a‏ دساف asado Ma coles fa Lise dn‏ مز راق 
مناسبة بشأن مساهمة القيمة والمخاطر المتعلقة باستخدام خدمات تقنية المعلومات. 

يتم تقييم فوائد خدمات تقنية المعلومات من خلال تقييم algul‏ الخدمة باتجاه 
أهداف العملية المعنية. وتكمن المشكلة الرئيسة هنا في كيفية تقييم مساهمة خدمات 
تقنية المغلومات من حل تحقيق أهداف العملية اللحددة. 

تحليل منفعة القيمة هو أسلوب مناسب لتقييم المساهمة فى الأهداف المحددة 
مخ خلال النقاط» كما ينبغى وزن الأغداف المجددة والتفآطذات الصلة الت ثم 
إحرازها بالنسبة إلى تآثيرها على العمليات. وفي وقت لاحق» يتعين تقييم مدى الوفاء 
بالأمداف المحددة نتيجة لتنفيذ خدمات تقنية معلومات محددة. وبناء على هذاء 
يمكن تعريف المؤشر الوزني والذي يمثل مساهمة الخدمة في القيمة. 
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بالإضافة إلى تقييم الفوائد» هناك حاجة أيضاً لتقييم المخاطر المرتبطة باستخدام 
خدمات تقنية المعلومات. ولذلكء. يتعين تحديد تصنيفات المخاطر المحتملة ونماذج 
الأثر. لتقييم المخاطرء قدم مايزلش وهاندلر )0 * (Y*‏ طريقة لحساب النقاط وذلك 
لقارنة المخاطر المرتبطة بمختلف استثمارات تقنية المعلومات. وتشمل طريقتهم alia‏ 
المخاطرء وعوامل الخطر. وتخفيف المخاطرء المخاطر الجانبية المتبقيةء والأوزان. 
وسجل نقاط للمخاطر وأوزان النقاط. وفي حال سجلت نقاط للمخاطرء يتم تعريف 
مؤشرات المخاطر وتقييمها أيضاًء مما يمكن حساب درجة الخطر العامة. 

بناء على تقييم الفوائد والمخاطر لكل خدمة من خدمات تقنية المعلومات بصورة 
فردية. من الممكن تحديد المحافظ لكل عملية أعمال من مجموعة خدمات aua‏ 
المعلومات المنتقاة مسيقا. وفى خطوة لاحقةء يتعين تحديد محافظ فعالة. وهذه 
المحافظ لها إسهامات عالية في قيمة العملية ومجمل قيمة الأعمال. 

للعثور على المحفظة المثلى لخدمات تقنية المعلومات, يتعين توعية صانعي القرار أو 
الشركة بالمخاطر. ويتضح دور التوعية بالمخاطر من خلال وظيفة المخاطر. وسيتم 
تحقيق المحفظة المثلى عند ملامسة وظيفة المخاطر واقترابها من حدود الكفاءة المعينة. 
في هذه المرحلةء يتم تحقيق الحد الأقصى لمساهمة قيمة خدمات تقنية المعلومات 
(انظر الشكل ۸). 

شكل رقم (V)‏ أمثلة عن محافظ تقنية المعلومات ‏ شكل رقم (۸) محفظة تقنية المعلومات المثالية 
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العائد العائد 
Retum P‏ 8 
ti‏ 
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بعد تحديد المحفظة المثلى لخدمات تقنية المعلومات. من المهم للغاية التأكد من 
عمل المواءمة التشغيلية بين خدمات تقنية المعلومات وعمليات الأعمال بشكل صحيح. 
إن أفضل المحافظ لا تساوي شيئاً إذا لم يجر تنفيذ العمليات والخدمات وعملها 
معأ بشكل صحيح. ولذلك. ينبغي تقييم المواءمة التشغيلية لخدمات تقنية المعلومات 
وعمليات الأعمال. وللقيام بذلك. ينبغي إنشاء نموذج قادر على وصف كيانات خدمة 
تقنية المعلومات وكيانات عملية الأعمال والتي تحدد مؤشرات لقياس مستوى المواءمة 
وتحديد الثغرات فيها. وكما ذكر في القتسم السابقء هناك حالياً ثغرة في البحوث 
وتحد قائم فيما يتعلق بالمواءمة التشغيلية بين الأعمال وتقنية المعلومات. وقد تم 
توفير حل لهذه المشكلة من خلال معهد فراونهوفر للهندسة الصناعية ومنتدى الابتكار 
«المصارف والمستقبل». 

وقد وضع فريق خبراء مكون من أكثر من ٠١‏ عضواً حلا لتفعيل مواءمة الأعمال 
وتقنية المعلومات (بريج وآخرون. (Y * * V‏ المستمد من نموذج المواءمة الإستراتيجي 
الذي وضعه هندرسون ووفينكاترامان (۱۹۹۳). وقد تم تطوير النموذج بالاستناد إلى 
استعراض المؤلفات البحثيةء ومقابلات الخبراء. وحلقات العمل» كم تم اختبار نموذج 
أولى من قبل المنظمات الشريكة. يستخدم تقييم مواءمة الأعمال وتقنية المعلومات 
عدة مؤشرات في عملية التقييم ويمكّن الكشف عن نقاط القوة والضعف وتحديدها. 
ويبين الشكل )4( SIE‏ عن الرسم البياني للناتج. وتظهر الاختلافات بين الرسوم 
البيانية عدم التوافق بين تقنية المعلومات والأعمال حيث يدل وضع الرسوم البيانية 
إلى درجة المواءمة. 
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شكل رقم )4( المخطط الناتج من أداة تقييم المواءمة بين الأعمال وتقنية المعلومات 
(المصدر: بريج 959-19« (Y* * V‏ 
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"T‏ التدريب المشترك بين الأقسام 
معرفة موظفي الشركة Jolm trainings botween departments‏ 


| N 
*h 
/ 


دمم تقنية المعلومات سات ; الاتصال بين الإدارة 
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Glo glali 24223 التنسيق بين مدراء الأعمال و‎ 
التدريب و التعليم‎ Coor£nation betreca business end IT managers 
Training & Education TEN 
Operative business perspectvo المنظور التشفيني للأعمال‎ e 


قدّم زيمرمان مفهوماً متكاملاً يدمج تقييم محفظة مشروع تقنية المعلومات مع قياس 
التناسب الإستراتيجي )235 (Y^ A Qua‏ وبالتاليء أصبح الرسم البياني الثنائي الأيعاد 
للمحفظة ثلاثي الأبعاد والذي يعرض الفائدةء والمخاطر, والتناسب الإستراتيجي. 

تسلط هذه المرحلة من هندسة القيمة الضوء على تقييم مساهمة خدمات تقنية 
المعلومات في قيمة الأعمال. إن الضبط المستمر مع مرور الزمن مهم أيضاًء ولا يقتصر 
فقط على تحديد وتقييم قيمة الأعمال» من أجل الحفاظ على مساهمة قيمة خدمات 
تقنية المعلومات. 


ضط القيمة: 

تشمل المرحلة النهائية من عملية هندسة القيمة على عملية مراقبة وضبطء يتم 
فيها تقييم الأداء ومساهمة محافظ خدمات تقنية المعلومات المنتقاة في القيمة. حيث 
يتم فياسها بشكل مستمر وتحسينها بصورة منتظمة ومنهجية. 
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إن الهدف من هذه العملية ضمان مساهمة خدمات تقنية المعلومات فى فيمة 
الأعمال. ولتحقيق ذلك ينبغي القيام بتحليل لتقييم ما إذا كانت العوامل الخارجية 
والمعايير الإطارية. على سبيل JUL‏ هياكل الأسواقء ومتطلبات العملاءء ..إلخ: قد 
تغيرت وفيما إذا كان هنالك حاجة إلى تعديل محفظة خدمات تقنية المعلومات 
المنتقاة. 

أثناء عملية المراقبة والضبط, ينبغي التحقق من الأهداف الإستراتيجية للشركات 
للتأكد من تحديتها وتكييفها - عند الضرورة - لتلبية متطلبات الحالة البيئية المتغيرة. 
مهمة إضافية أخرى هي تقييم الحاجة إلى إعادة هندسة وهيكلة العمليات القائمةء 
وما إذا كان هناك تغير فى حالة قيمة تقنية المعلومات فى الأعمال وإذا دعت الحاجة 
إن iu‏ تقيبرات على محفظة خدمات هة المعلوفاك. 


ومع ذلك» لا ينبغي قصر النظر daaa‏ على العوامل البيئية والعمليات المتغيرة 
في مرحلة المراقبة والضبط. فمن الضروري أيضاً التقييم المستمر لقيمة مساهمة 
محفظة خدمات تقنية المعلومات. elig‏ هذه العمليةء ينبغي عدم الاستهانة بأهمية 

ويمكن تلخيص ذلك بأن عملية هندسة القيمة مع جميع مهامها المرتبطة بها 
هى عملية معمدة للغاية c 3x55‏ الاعتبار جميع المستويات الإدارية داخل الشركة. 
وبالتالى» فإن دعم الإدارة العليا وكذلك التعاون الفعال والاتصالات المكثفة بين الأعمال 
وأقسام تقنية المعلومات مهم للغاية. وإلى جانب إدارة قيمة الأعمال لتقنية المعلومات, 
فان ضمان مستوغ محدذ ميقا هن الحودة ذو أهمية كبيرة: 
العلافة بين فيمة خدمة تقنية المعلومات وإدارة الجودة: 

بالإضافة إلى وصف إطار العملء بين المؤلف أيضاً العلاقة الوثيقة بين هندسة 
القيمة وإدارة الجودة لخدمات dua‏ المعلومات. 

أما ما يتعلق بإدارة الجودة, فإن الأهداف العامة تتمثل فى ضمان فعالية وكفاءة 
قيمة الأعمال من خلال تقنية المعلومات. إن الهدف الرئيسي من إدارة جودة خدمات 
تقنية المعلوفات ضمان ركنا العفلاء وتوقير م توق معدز مسقا من 3352 الخدمة: 
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تحسنن كفاءة تقنية المعلومات وتعظيم قيمة الأعمال لاستخدام 133 تقنية المعلومات داخل 
الشركات. وبالتالي. تدعم إدارة الجودة زيادة قيمة الأعمال لتقنية المعلومات. 


وبصرف النظر عن التأثير المباشر للجودة على قيمة الأعمالء فهناك أيضاً 
علاقات غير مياشرة بين القيمة والجودة. يتناول إحداها تأثير الجودة على المواءمة 
الإاستراتيجية والتشغيلية بين الأعمال وتقنية المعلومات. فمن خلال إدارة الجودةء يمكن 
coa‏ التوافق cju‏ متظلبات disce‏ وإمكانات تقنية المعلومات. كما سيؤدي التقدم 
في المواءمة بين الأعمال وتقنية المعلومات إلى التحسين في إسهام تقنية المعلومات 
في القيمة باتجاه تحقيق أهداف الأعمال. وكما تدعم إدارة جودة خدمات تقنية 
المعلومات كفاءة وفعالية ا خدمات تقنية المعلومات. تعني الفعالية أن ترتبط 
جميع أنشطة واستخدامات خدمات تقنية المعلومات ارتباطاً واضحأ بعمليات الأعمال 
وأهداف وقيم الشركات. فى حين تتناول الكفاءة التصميم الأمثل لمحفظة خدمات 
تقنية المعلومات من أجل دعم عمليات الأعمال وتعظيم مساهمة قيمة خدمات تقنية 
المعلومات نحو تحقيق أهداف العملية. 

ويمكن تلخيص 5« بأن هندسة القيمة لخدمات تقنية المعلومات وإدارة الجودة 
ترتبطان ارتباطأ وثيقاً بعضهما مع بعض. ولذلك. لا تساعد إدارة راسخة لقيمة 
خدمات تقنية المعلومات على زيادة جودة الخدمات فقط ولكن تدعم dauð PW‏ 
الأعمال لاستخدام خدمات تقنية المعلومات. 
الملخص والتوقعات المستقبلية: 

نظراً لتزايد استخدام وحدات خدمات تقنية المعلومات. لا بد من مفهوم يدعم إدارة 
خدمات تقنية المعلومات. لا توفر النماذج والمفاهيم القائمة حالياً في مجال إدارة 
خدمات تقنية المعلومات العمليات الإدارية المتكاملة ولا مؤشرات القيمة للادارة القائمة 
على القيمة. يوضح هذا الفصل العلاقة بين جوانب هندسة القيمة لخدمات تقنية 
المعلومات والمواءمة بين الأعمال وتقنية المعلومات والعلاقة مع إدارة جودة خدمات 
تقنية المعلومات. إن الهدف من هذا الفصل هو توضيح مفهوم إداري يبين العلاقة 
بين مختلف جوانب هندسة القيمة وينتج عنه إدارة أكثر فعالية وكفاءة لخدمات تقنية 
المعلومات في الممارسة العملية. 

لذلكء قدم المؤلف إطار عمل لهندسة قيمة خدمات تقنية المعلومات يتكون من 
مستويات إدارية مختلفة وعملية لهندسة القيمة. ومع هذا الإطار لهندسة قيمة 
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خدمات تقنية المعلومات: تم عرض مفهوم قادر على سد الثفرة في مجال بحوث 
فيمة تقنية المعلومات. كما يدمج المفاهيم المختلفة من إدارة القيمة لتقنية المعلومات 
والأعمال من أجل تقييم وتحسين مساهمة خدمات تقنية المعلومات في مجمل قيمة 
الأعمال. ومع ذلك. هناك بعض القيود على إطار العمل. وبالنسبة لطلب وجود نموذج 
شامل لإدارة قيمة خدمات تقنية المعلومات: يتعين التوسع في المفهوم القائم حالياً 
ليشمل وجهات نظر إضافيةء مثل الجانب الإنسانيء والهياكل التنظيمية, وتطورات 
السوقء وما إلى ذلك. سينشاً عن هذا نموذج معقد سيكون من الصعب diog‏ 
وتقييمه؛ وننفيده. 

يوضح إطار العمل مدى تعقيد إدارة قيمة تقنية المعلومات في الأعمال بشكل عام 
وخاصة فيما يتعلق بخدمات تقنية المعلومات. ومع ذلك. هناك العديد من الجوانب 
التي لا تزال تتطلب تحليلاً في مشاريع بحثية مستقبلية. وبسبب التطورات في مجال 
تقنية المعلومات وتزايد ضغوطات التكلفةء فهناك طلب كبير على إطار متكامل لهندسة 
قيمة خدمات تقنية المعلومات. 
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المترجم في سطور 


المهندس/ عادل علي محمد الخطيب. 

أردني الجنسية: من مواليد الكويت, حولي e! QV‏ 

المؤهل العلمي: 

— حاصل على شهادة الماجستير في الهندسة الكهربائية == تخصص حاسب الي e es‏ 

الوظيفة الحالية: 

- محاضر مفرغ للأعمال الإدارية والاستشارية الفنية في البنى التحتية المعلوماتية في 
مركز الحاسب £121 T‏ معهد الإدارة العامة - الرياض. 

الأنشطة العلمية والعملية: 

- عضو في نقابة المهندسين الأردنيين 

uolo. —‏ علق العدوو من الدورات الد Aag‏ التخميسيية duas. LL‏ فى cL‏ الأتضال 
وشبكات الييانات. وان وحماية المعلومات. والتقنيات الافتراضية والحوسية 
السحابيةء ومعايير نظم إدارة خدمات تقنية المعلومات والتدقيق عليها. 

- عمل في مجال الأعمال في القطاعين الخاص والعام والتدريب الفني فى العديد 
من الدول العربية. 

- دشر العديد من المقالات الفنية في الدوريات والصحف والمتعلقة باتجاهات المعارف 
والعلوم والتقنيات المستحدثة. 


إدارة الجودة لخدمات تقنية المعلومات: وجهات نظر حول أداء الأعمال والعمليات oor‏ 


مراجع الترجمة في سطور 


المؤهل العلمي: 


- حاصل على شهادة الدكتوراة في دراسات المعلومات من جامعه فلوريدا الحكومية 
بالولايات المتحدة الأمريكية في عام ١٠٠٠م:‏ 


العمل الحالي: 
مدير ala]‏ العدمات الفقية والأتائحة الرفيية Anales‏ الك a alle‏ وا تة 


الأنشطة العلمية والعملية: 


عمل فى الفترة من منتصف EYA‏ ١ه‏ الى نهايتها مستشار مبادرات في إدارة الخطة 
الوطنية للاتصالات وتقنية المعلومات ووضع اللبنات الأساسية لمبادرة قوافل للتدريب 
المجانى ومبادرة نشر الثقافة والمعرفة الرقميةء ولقد كانت بداية حياته العملية موظفاً 
في معهد الإدارة العامة بالرياض حيث التحق به في عام ١4١8‏ وخلاله حصل على 
درجتي الماجستير والدكتوراه من الولايات المتحدة الأمريكية واستمر بالعمل في المعهد 
عضو هيئة تدريس حتى انتقل منه في منتصف عام ca Y EYA‏ وإبان عمله في المعهد تولى 
عدة مناصب وشارك في العديد من اللجان وقدم مجموعة من الاستشارات وأسهم في 
تطوير عدد من البرامج والحقائب التدريبيةء كما أشرف حينها باعتباره مستشاراً غير 
متفرغ على الدراسات الأولية لمشروع الفهرس العربي الموحد الذي تشرف عليه مكتبة 
الملك عبدالعزيز العامة. 

له عدد من المؤلفات والمشاركات فى المؤتمرات وورش العمل داخل المملكة وخارجهاء 
كم أنه عضو في عدد من الجمعيات المهنية: وقد رأس في الفترة مابين -Y+ ele‏ 
٠م‏ مجلس إدارة جمعية المكتبات المتخصصة فرع الخليج العربيء كما كان LS‏ 
لرئيس مجلس إدارة جمعية المكتبات والمعلومات السعودية في الفترة من عام 7١٠٠م‏ 
إلى ١٠٠م.‏ 


لتفاصيل أكثر يرجى زيارة موقعى: www.rzahrani.cOm‏ 
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292( الطبع lo‏ لنشر محفوظة لعهد الإدارة العامة وله يحور 
افتباس جرء من هذا الكتاب أو إعادة dail‏ بأية صورة دون 


افقة كتابية من المعهد إلا فى حالات الاقتباس القصي 
مو بيه من في باس 
بغرض النقد والتحليل؛ ومع وجوب ذكر المصدر. 





تم التصميم cole‏ الفني والطباعة 
فى الإدارة العامة للطباعة والنشر بمعهد الإدارة العامة - ٤١١٣‏ اه 


هذا الكتاب 

تك gla‏ جود خد ات هة ارجات anal dca‏ اللماريبية والديرين 
الباحشين 2 علوم الإدارة الحديشة 2 حقل تقنية المعلومات. حيث تتغير الأسواق 
وأنشطة الأعمال وحاجات ومتطلبات مزودي الخدمات والزبائن الداخليين 
والخارجيين خلال دورات زمنية قصيرة مما يدفع الشركات والمؤسسات إلى زيادة 
مرونتها التنظيمية فيما يتعلق بالهياكل التنظيمية إضافة إلى العمليات والإجراءات 
المعمول بها. 

إن الهدف من هذا الكتاب هو عرض الجوانب ذات الصلة بإدارة الجودة لخدمات 
تقنية المعلومات بطريقة alaia‏ والحد من الفجوة المعرفية القائمة 2 هذا الموضوع 
وتشجيع الآخرين على بذل المزيد من الوقت والبحث 2 أوجه عديدة وجوانب مختلفة 
NOU PET‏ 

يستهدف هذا الكتاب المديرين والممارسين والباحثين 4 علوم الإدارة Aale‏ وإدارة 
جودة الخدمبات التي تقدمها التقنية المعلوماتية خاصة:؛ كما يستهدف مزودي 
الخدمات ومديري جودة خدمات تقنية المعلومات والممارسين العمليين كضباط 
المواءمة والتوافق مع معايير الجودة والتخطيط الإستراتيجي 2 المؤسسات 
والشركات. 
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تصميم وإخراج وطباعة 8,1231 العامة للطباعة والنشر ‏ معهد الإدارة العامة —AV£T‏ 





